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إﻨﺠﺎز ﻫذا اﻝﻌﻤل اﻝذي أﺘﻤﻨﺎﻩ ﷲ اﻝﺤﻤد و اﻝﺸﻜر أوﻻ و أﺨﻴرا ﻋﻠﻰ أن وﻓﻘﻨﻲ ﻓﻲ 
ﻝﺒﻨﺔ ﻓﻲ ﻤﻴدان اﻝﺒﺤث اﻝﻌﻠﻤﻲ، ﻜﻤﺎ ﻻ ﻴﻔوﺘﻨﻲ أن أﺘﻘدم ﺒﺨﺎﻝص اﻝﺸﻜر و ﻜﺜﻴر اﻻﺤﺘرام 
إﻝﻰ اﻷﺴﺘﺎذ اﻝدﻜﺘور: ﻤﺤﻤد اﻝﻌرﺒﻲ ﺴﺎﻜر اﻝذي ﻜﺎن ﻝﻪ اﻝﻔﻀل ﻓﻲ إﻨﺠﺎز ﻫذا اﻝﻌﻤل ﻤن 
  ﺨﻼل ﺘوﺠﻴﻬﺎﺘﻪ و ارﺸﺎداﺘﻪ.
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  ﻋﻠوم اﻝﺘﺴﻴﻴر ﺒﺠﺎﻤﻌﺔ ﺒﺴﻜرة ﻋﻠﻰ اﻝدﻋم اﻝذي ﻤﻨﺤوﻨﻲ إﻴﺎﻩ.  
ﻋﻠﻰ  أﻋﻀﺎء ﻝﺠﻨﺔ اﻝﻤﻨﺎﻗﺸﺔ ﻜﻤﺎ أﺘﻘدم ﺒﺠزﻴل اﻝﺸﻜر واﻝﺘﻘدﻴر إﻝﻰ اﻝﺴﺎدة اﻷﺴﺎﺘذة 
  .اﻝﻤﺘواﻀﻊ وﺘﻘﻴﻴﻤﻪ ﺘﻔﻀﻠﻬم ﺒﻘﺒول اﻻﺸﺘراك ﻓﻲ ﻤﻨﺎﻗﺸﺔ ﻫذا اﻝﺒﺤث
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 10 اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔاﻝﻬﻴﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻝﻠﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ ﻝﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و 
 20 ﺼﻴﻎ ﺘﻤوﻴل ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝﻠﻤﺸﺎرﻴﻊ
 30  EPTﻨظﺎم 
 40 ﺒﻴﻊ ﺒﻨك اﻝﺒدر ﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺘﺄﻤﻴن
 50 اﺴﺘﻤﺎرة اﻝﺒﺤث
 60 اﻝﺜﺒﺎت ﺒﺎﺴﺘﺨدام ﻤﻌﺎﻤل ﻜروﻨﺒﺎخ أﻝﻔﺎ
 70 اﺨﺘﺒﺎر أﺜر اﻝﻌواﻤل اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و اﻝرﻀﺎ
 80 اﻻرﺘﺒﺎط ﺒﻴن اﻝﺠودة و اﻝرﻀﺎ دراﺴﺔ ﻋﻼﻗﺔ
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  4             ﻨﺸﺄة اﻝﺒﻨوك وﺘطورﻫﺎ - 1اﻝﻤطﻠب
     6            ﺘﻌرﻴف اﻝﺒﻨوك وأﻨواﻋﻬﺎ - 2اﻝﻤطﻠب 
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  51          أﻨﺸطﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ وأﻫداﻓﻬﺎ  - 4اﻝﻤطﻠب 
  81            اﻝﺜﺎﻨﻲ: ﻤﺎﻫﻴﺔ اﻝﺘﺴوﻴق اﻝﻤﺼرﻓﻲاﻝﻤﺒﺤث 
  81              ﺘﻌرﻴف اﻝﺘﺴوﻴق - 1اﻝﻤطﻠب 
  91            ﺘﻌرﻴف اﻝﺘﺴوﻴق اﻝﻤﺼرﻓﻲ - 2اﻝﻤطﻠب 
  12          ﻤراﺤل ﺘطور اﻝﺘﺴوﻴق اﻝﻤﺼرﻓﻲ - 3اﻝﻤطﻠب     
  42        اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻝث: ﻋﻨﺎﺼر اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ اﻝﻤﺼرﻓﻲ
  42              اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ  - 1اﻝﻤطﻠب 
  23            ﺘﺴﻌﻴر اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ - 2اﻝﻤطﻠب 
  63            ﺘوزﻴﻊ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ - 3اﻝﻤطﻠب    
  93            ﺘروﻴﺞ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ - 4اﻝﻤطﻠب 
  54       اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻹﻀﺎﻓﻴﺔ ﻝﻠﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻝﻠﺨدﻤﺎت - 5اﻝﻤطﻠب 
  64                  اﻝﺨﻼﺼﺔ
  74    ﻋﻠﻴﻬﺎاﻝﻔﺼل اﻝﺜﺎﻨﻲ: اﻝﺠودة ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وآﺜﺎر اﻝﻌوﻝﻤﺔ 
  84                     ﺘﻤﻬﻴد
  94             اﻝﻤﺒﺤث اﻷول: ﻤﺎﻫﻴﺔ اﻝﺠودة وﻓﻠﺴﻔﺘﻬﺎ
  94              ﻤﻔﻬوم اﻝﺠودة - 1اﻝﻤطﻠب 
  15              اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ - 2اﻝﻤطﻠب 
  55            اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻨﻲ: ﻤدﺨل إﻝﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ
  55            ﺨﺼﺎﺌص ﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺨدﻤﺎت - 1اﻝﻤطﻠب 
  65             ﻤﻔﻬوم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ - 2اﻝﻤطﻠب 
  16            اﻝﺒﺤث ﻓﻲ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ - 3اﻝﻤطﻠب 
  36              أﺒﻌﺎد ﺠودة اﻝﺨدﻤـﺔ - 4اﻝﻤطﻠب 
  
  86            اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻝث: اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ
  86          ﻤﻔﻬوم اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وﺨﺼﺎﺌﺼﻬﺎ - 1اﻝﻤطﻠب 
  17           دورة ﺤﻴﺎة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ - 2اﻝﻤطﻠب 
  47            ﺘطوﻴر اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ - 3اﻝﻤطﻠب 
  87        إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺠدﻴدة - 4اﻝﻤطﻠب 
  08       اﻝﻤﺒﺤث اﻝراﺒﻊ: اﻨﻌﻜﺎﺴﺎت اﻝﻌوﻝﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ
  08             ﻤدﺨل إﻝﻰ اﻝﻌوﻝﻤﺔ -  1اﻝﻤطﻠب 
  48      اﻵﺜﺎر اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻝﻠﻌوﻝﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺠﻬﺎز اﻝﻤﺼرﻓﻲ - 2اﻝﻤطﻠب 
  39      ﺔ و اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔأﻫﻤﻴﺔ دراﺴﺔ اﻝﺠودة ﻝﻠﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴ - 3اﻝﻤطﻠب 
  79                  اﻝﺨﻼﺼﺔ
  89          اﻝﻔﺼل اﻝﺜﺎﻝث: ﻤﺎﻫﻴﺔ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ 
  99                    ﺘﻤﻬﻴــد
  001          ﺘﻘﻴﻴـم ﺠودة اﻝﺨدﻤـﺔ و إدارﺘـﻬﺎ ول:اﻝﻤﺒﺤث اﻷ
  001          ﺼﻌوﺒﺎت ﻗﻴﺎس ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت - 1اﻝﻤطﻠب 
  201          ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت سﺒﻌض طرق ﻗﻴﺎ - 2اﻝﻤطﻠب 
  211              اﻝﺨدﻤﺔ ةإدارة ﺠود - 3اﻝﻤطﻠب 
  511  اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻨﻲ: ﺠـودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺼﺎرف ﻜﻤدﺨل ﻝزﻴﺎدة اﻝﻘدرة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨوك
  511          ﻤﻔﻬوم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ - 1اﻝﻤطﻠب 
    811                                                اﻝﺠودة ﻓﻲ اﻝﻤﺼﺎرف - 2اﻝﻤطﻠب 
  221اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻜﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ                                ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ  - 3اﻝﻤطﻠب 
  821      : اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت اﻝداﻋﻤﺔ ﻷﻨظﻤﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔاﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻝث
  821        : اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﺒﻴن اﻝﻤﺼرف و اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد1اﻝﻤطﻠب
  031               : ﺘﺴوﻴق اﻝﻌﻼﻗﺔ2اﻝﻤطﻠب
    331                                      : اﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت اﻻﺤﺘﻔﺎظ ﺒﺎﻝزﺒﺎﺌن   3اﻝﻤطﻠب
  631اﻝﺨــﻼﺼـﺔ                                                                       
 731        اﻝﻔﺼل اﻝراﺒﻊ: اﻝرﻀﺎ و اﻝﺠودة ﻝﻠﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ
  831                    ﺘﻤﻬﻴد
  931              اﻝﻤﺒﺤث اﻷول: ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء
  931            ﻤﺴﺘوﻴﺎت ﺘوﻗﻌﺎت اﻝزﺒون: 1اﻝﻤطﻠب 
  141            : ﻤﺤددات ﺘوﻗﻌﺎت اﻝزﺒون2اﻝﻤطﻠب 
  341              : إدارة ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻴل3اﻝﻤطﻠب 
  541         اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ و ﺨدﻤﺘﻪ: ﺜﺎﻨﻲاﻝﻤﺒﺤث اﻝ
  541            : أﻫﻤﻴﺔ اﻝﻌﻤﻴل ﻝﻠﻤﺼرف1اﻝﻤطﻠب 
   841              ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻼء - 2ﻝﻤطﻠب ا
  051            ﻤن ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻴل ﻹرﻀﺎﺌﻪ - 3اﻝﻤطﻠب 
  
   251            اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻝث: رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ
  351        و ﻤﺤدداﺘﻪ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲﺘﻌرﻴف  - 1اﻝﻤطﻠب
  651      ﺨطوات ﻗﻴﺎس رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل و اﻝﻨﻤﺎذج اﻝﻤﻔﺴرة ﻝﻪ - 2اﻝﻤطﻠب 
   261              ﻗﻴﺎس رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل - 3ﻝﻤطﻠب ا
   661          رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴلأدوات ووﺴﺎﺌل ﺘﺤﺴﻴن  - 4اﻝﻤطﻠب 
  171      اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ورﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺒﺤث اﻝراﺒﻊ:اﻝﻤ
  271        ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻜﻤوﻗف أو اﺘﺠﺎﻩ ﺸﺎﻤل  - 1اﻝﻤطﻠب 
    371              اﻝﺘوﻗﻌﺎت واﻻدراﻜﺎت - 2اﻝﻤطﻠب 
  371            اﻝرﻀﺎ اﻝﺘراﻜﻤﻲ ﻝﻠﻤﺴﺘﻔﻴد - 3اﻝﻤطﻠب 
   177                  الخلاصة
  871                طﺒﻴﻘﻲـــــزء اﻝﺘـــاﻝﺠ
           ﻘدﻴمو ﺘ اﻝﻔﺼل اﻝﺨﺎﻤس: اﻝﻨظﺎم اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺠزاﺌري
  971          ﻝﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ                 
  081                    ﺘﻤﻬﻴد
  181        اﻝﻤﺒﺤث اﻷول: ﻤراﺤل ﺘطور اﻝﻨظﺎم اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺠزاﺌري 
 181          ( 5891 -  2691اﻝﻤرﺤﻠﺔ ﻤﺎﺒﻴن ) - 1اﻝﻤطﻠب 
  581           6891اﻝﻤرﺤﻠﺔ إﺒﺘداءا ﻤن ﺴﻨﺔ  - 2اﻝﻤطﻠب
 591          ﺘطور اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺠزاﺌري - 3اﻝﻤطﻠب 
 691      واﻗﻊ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻓﻲ ظل ﻤﻘررات ﻝﺠﻨﺔ ﺒﺎزل - 4اﻝﻤطﻠب 
 991          ﺘﻘدﻴم ﻋﺎم ﻝﻠدراﺴﺔ اﻝﻤﻴداﻨﻴﺔاﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻨﻲ: 
  991              أدوات اﻝدراﺴﺔ - 1اﻝﻤطﻠب 
  202              ﻤﺤددات اﻝدراﺴﺔ  - 2اﻝﻤطﻠب 
 302        ﻤدﺨل إﻝﻰ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ - اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻝث
  302           ﻨﺸﺄة ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ - 1اﻝﻤطﻠب  
 302       ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻤﻬﺎمأﻫداف و  - 2اﻝﻤطﻠب 
  602            ﻤراﺤل ﺘطور ﺒﻨك "ﺒدر" - 3اﻝﻤطﻠب
  802        اﻝﻬﻴﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻝﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ - 4 اﻝﻤطﻠب
  412                  اﻝﺨﻼﺼﺔ
   512  اﻝﻔﺼل اﻝﺴﺎدس: اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن اﻝﺠودة و اﻝرﻀﺎ ﺒﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ
  612                    ﺘﻤﻬﻴد
  712      اﻝﻤﺒﺤث اﻷول: اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻝﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ 
  712          ﺎت ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔﻤﻨﺘﺠ - 1اﻝﻤطﻠب 
  222        ﺎت ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔﺘﺴﻌﻴر ﺨدﻤ - 2اﻝﻤطﻠب 
  322        ﺎت ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔﺘوزﻴﻊ ﺨدﻤ - 3اﻝﻤطﻠب 
  622        ﻓﻲ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔاﻝﺘروﻴﺞ  -  4اﻝﻤطﻠب 
  
          ﺎطﺎتاﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ اﻝﻤوﺴﻊ وﻨﺸ - اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻨﻲ
  722        و ﺘطور ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤـﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ                
  722    اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ اﻝﻤوﺴﻊ ﻝﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ - 1اﻝﻤطﻠب 
  132          ت ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔﻨﺸﺎطﺎ - 2اﻝﻤطﻠب 
  432         ﺘطورات ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ - 3اﻝﻤطﻠب 
 732     - وﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة- اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻝث: ﻤدﺨل إﻝﻰ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ 
 732         (393اﻝﻬﻴﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻝوﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة) - 1اﻝﻤطﻠب 
 042    -ﺒﺴﻜرة–ﺘطور ﺤﺴﺎﺒﺎت اﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻺﺴﺘﻐﻼل  - 2اﻝﻤطﻠب 
 242        - ﺒﺴﻜرة–: ﺘطور ﺤﺴﺎﺒﺎت اﻝوﻜﺎﻝﺔ اﻝﻤﺤﻠﻴﺔ 3اﻝﻤطﻠب   
  442         ﺘﻘﻴﻴم ﻨﺘﺎﺌﺞ اﺴﺘﻤﺎرة اﻝﺒﺤث اﻝﻤﺒﺤث اﻝراﺒﻊ:
  442            ﺨطوات ﺘﺤﻀﻴر اﻹﺴﺘﻤﺎرة - 1اﻝﻤطﻠب 
       اﻝدراﺴﺔ اﻝوﺼﻔﻴﺔ ﻝﺨﺼﺎﺌص ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ                - 2اﻝﻤطﻠب 
  942          و اﻝﺘﺤﻠﻴل اﻝوﺼﻔﻲ ﻝﻺﺠﺎﺒﺎت                   
  552            اﺨﺘﺒﺎر ﻓرﻀﻴﺎت اﻝدراﺴﺔ - 3ﻝﻤطﻠب ا
  962             اﻝدراﺴﺔﺘﺤﻠﻴل ﻨﺘﺎﺌﺞ  - 4اﻝﻤطﻠب 
  372                  اﻝﺨﻼﺼـﺔ 
  472                  اﻝﺨﺎﺘﻤﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ
  482                  ﻗﺎﺌﻤﺔ اﻝﻤراﺠﻊ






   
ﻤوﻀوع ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﺤل اﻫﺘﻤﺎم ﻤﺘزاﻴد ﻤن طرف اﻝﺒﻨوك ﺴﻌﻴﺎ ﻤﻨﻬﺎ ﻝﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ  أﺼﺒﺢ
  ﺘﺤﻘق أﻗﺼﻰ رﻀﺎ ﻝﻠﻌﻤﻴل. اﻝﺘﻲاﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻷﻓﻀل 
ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر اﻝﻌﻤﻴل ﻤن  ﻴرﻜزو ﻫذا اﻝﺒﺤث 
ﺨﻼل اﻷﺒﻌﺎد اﻝﺨﻤﺴﺔ اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ و ﻫﻲ: اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ، اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ، اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ، اﻝﺘﻌﺎطف و 
اﻝﺘﻲ ﺘﺤﻘق  ودةاﻷﻤﺎن و دراﺴﺔ ﻋﻼﻗﺔ اﻝﺠودة ﺒرﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ، أي اﻝﺒﺤث ﻋن أﺒﻌﺎد اﻝﺠ
  ﻤن اﻝرﻀﺎ ﺒﻐﻴﺔ ﺘﺤﺴﻴن واﻗﻊ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ.ﻝﻠﻌﻤﻴل أﻜﺒر ﻗدر ﻤﻤﻜن 
 ﻨﻤوذج ﻋﻠﻰ أﺴﺌﻠﺘﻬﺎ ﺘﺸﻜﻴل ﻓﻲ ﺎﻨاﻋﺘﻤد اﺴﺘﻤﺎرةاﺴﺘﺨدام  مﻝﻠﺒﺤث ﻓﻲ اﻝﻤوﻀوع ﺘ و  
   اﻨطﻼﻗﺎ اﻝﺨدﻤﺔ ﺠودة ﻗﻴﺎس ﺨﻼل ﻤن( 2991 rolyat dna ninorC) طورﻩ اﻝذي "frepvres"
 اﻝدراﺴـﺔ ﺸـﻤﻠت ﺤﻴـث اﻷﻓـراد اﻝﻌﻤـﻼء رﻀـﺎ دراﺴـﺔ إﻝـﻰ إﻀـﺎﻓﺔ اﻝﺨدﻤـﺔ ﻝﻬـذﻩ اﻝﻔﻌﻠـﻲ اﻷداء ﻤﺴـﺘوى ﻤـن
  . ﺒﺴﻜرة ﻝوﻜﺎﻝﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ و اﻝﻔﻼﺤﺔ ﺒﻨك ﻋﻤﻼء ﻤن ﻤﺼرﻓﻲ ﻋﻤﻴل 051 ﻤن ﻤﻜوﻨﺔ ﻋﻴﻨﺔ
  اﻝﺘﺤﻠﻴل اﻻﺤﺼﺎﺌﻲ ﺘوﺼﻠت اﻝدراﺴﺔ إﻝﻰ اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ: ﺒﻌد  
   .إﻴﺠﺎﺒﻲ ﻝﻬم اﻝﻤﻘدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﺠودة اﻝرﻴﻔﻴﺔ اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ و اﻝﻔﻼﺤﺔ ﺒﻨك زﺒﺎﺌن ﺘﻘﻴﻴم - 
 ﻝﻬم اﻝﻤﻘدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﻋن ﻝﻠرﻀﺎ اﻝرﻴﻔﻴﺔ اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ و اﻝﻔﻼﺤﺔ ﺒﻨك زﺒﺎﺌن ﺘﻘﻴﻴم - 
 .إﻴﺠﺎﺒﻲ
  .اﻝﺨﻤﺴﺔ ﻤﻜوﻨﺎﺘﻬﺎ و اﻝﻜﻠﻴﺔ اﻝﺠودة ﺒﻴن ﻗوﻴﺔ إﻴﺠﺎﺒﻴﺔ ارﺘﺒﺎط ﻋﻼﻗﺔ ﺘوﺠد - 








  La qualité du service devient  un intérêt augmentatif par les banques 
pour offrir une meilleure service bancaires qui réalise la plus satisfaction du 
client. 
   Cette recherche se focalise sur l’opération d’évaluer la qualité 
bancaire du point de vue du client à travers les cinq dimensions qui 
constituent la qualité du services qui est : tangibilité, fiabilité ,réactivité 
,empathie, et la sécurité et l’étude de la relation de la qualité avec la 
satisfaction du client bancaire, c’est-à-dire la recherche des dimensions de 
la qualité qui réalise pour le client le plus grand satisfaction possible pour 
améliorer la réalité d’offrir les services bancaires. 
      Pour la recherche dans ce thème on a utilisé une consigne dans la 
quelle on a composé ses questions en se basant sur le modèle de ‘servperf 
’qui a été développé par ( Cronin and Taylor 1992) à travers la mesure de la 
qualité du service en partant du niveau de performance réelle pour cette 
service bancaire en plus de l’étude de la satisfaction des clients individuels 
qui recouvre un échantillon qui se compose de 150 client bancaire des 
clients de la banque  de l’agriculture et  le développement rural de Biskra. 
    Après l’analyse statistique, l’étude donne les résultats suivants :  
-  L’évaluation des clients de la banque de l’agriculture et le développement 
rural de la qualité du service bancaire mise à leur disposition positive. 
- L’évaluation des clients de la banque de l’agriculture et le développement 
rural pour la satisfaction du service bancaire mise à leur disposition 
positive. 
- Il existe une relation positive forte entre la qualité totale et ses cinq 
composants. 
-Il existe une relation positive entre la qualité du service bancaire et la 




 Quality of service becomes increasingly a subject of interest by 
banks in an effort to provide better banking service that achieve maximum 
satisfaction for the client. 
  This research focuses on the process of assessing the quality of 
banking services from the customer‘s point of view throughout the five 
dimensions component of service quality:       
tangibility,responsiveness,empathy,and security and studying the 
relationship between the quality and the bank client satisfaction, namely is 
the search for the quality dimentions that realizes as much satisfaction to 
the client in order to improve the fact of providing bank services. 
  To search in this topic,it has been used a model on which we relied 
on ‘servpref ’form which was developed by ( Cronin and Taylor 1992) by 
measuring  the service quality from the level of the actual performance in 
addition to studing customers satisfaction in terms of individuals. 
  The study included a sample of 150 banking client from the clients of 
the Agriculture and Rural development bank of biskra. 
After statistical analysis, the study found the following results: 
 -The evaluation of customer’s Agricultural bank and Rural development to 
the quality of banking service that was provided to them was positive. 
-The evaluation of customers Agricultural bank and Rural Development for 
satisfaction about the banking service that was provided to them was 
positive.  
-There is a strong positive correlation between the entire quality and her 
five components. 
-There is a positive correlation between the quality of banking service and 
customer banking satisfaction.  







اﻝﺤرﻜﺔ  ازدﻫرتﻓﺒﻌد اﻝﺜورة اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ  ،إّن ﺘﻨﺎﻤﻲ و ﺘطور اﻝﺒﻨوك ﻜﺎن ﻨﺘﻴﺠﺔ ﺤﺘﻤﻴﺔ ﻝﻠﺘطورات اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ    
اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ وﺘزاﻴد ﺤﺠم اﻝﻤﺒﺎدﻻت ﻓﺘراﻜﻤت اﻝﺜروات ﻝدى اﻷﻓراد ﻤن ﺠﻬﺔ وظﻬرت اﻝﺤﺎﺠﺔ ﻝﺘﻤوﻴل اﻝﻤﺸﺎرﻴﻊ ﻤن ﺠﻬﺔ أﺨرى 
اﻝﺤﺎﺠﺔ ﻝﻬذﻩ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﻝﺘزداد أﻋدادﻫﺎ وﺘﺘطور  وازدادتﺒﺎﻝﺒﻨوك وﺒﺎﻝدور اﻝﻤزدوج اّﻝذي ﺘﻠﻌﺒﻪ  اﻻﻫﺘﻤﺎموﻫﻨﺎ ﺘرﻜز 
ﻗﺼد ﺠﻠب أﻜﺒر  اﻻدﺨﺎرﻜل ﺒﻨك ﻤﻨﺼﺒﺎ ﻋﻠﻰ ﻜﻴﻔﻴﺎت اﻝوﺼول إﻝﻰ ﺴوق  اﻫﺘﻤﺎمﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ وﺘﺸﺘد اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﺒﻴﻨﻬﺎ، وﻴﺼﺒﺢ 
 اﺤﺘﻴﺎﺠﺎﺘﻬمﻤﻊ دراﺴﺔ رﻏﺒﺎت ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻌﻤﻼء وﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ﺘﻠﺒﻲ  اﺴﺘﺨدامأﻓﻀل  واﺴﺘﺨداﻤﻬﺎﻋدد ﻤﻤﻜن ﻤن اﻝﻤدﺨرﻴن 
  .وﻫﻨﺎ ﻴﻜﻤن ﺠوﻫر اﻝﺘﺴوﻴق
اﻷﻨﺸطﺔ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ اّﻝﺘﻲ ﻴﻘوم ﺒﻬﺎ ﻓﺘﻌّﻘدت  أﻫﻤﻴﺔ اﻝﺘﺴوﻴق ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ودورﻩ اﻝﻔّﻌﺎل ﻤن ﺨﻼل ازدادتﻤن ﻫﻨﺎ     
اﻝوظﻴﻔﺔ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ وﺘﺸّﻌﺒت ﺠواﻨﺒﻬﺎ ﻓﻲ ِظّل اﻝﻤﺘﻐﻴرات واﻝظروف اﻝﻤﺤﻠﻴﺔ واﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ اّﻝﺘﻲ ﺘﻌﻤل ﻓﻲ إطﺎرﻫﺎ اﻝﺒﻨوك اﻝﻴوم 
ﺤﺎﺠﺎت ورﻏﺒﺎت اﻷﻓراد وﻤﺎ ﻴﻌرﻓﻪ اﻝﻌﺎﻝم ﻤن ﺜورة ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ واﻝﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻴﺔ  اﺨﺘﻼف ﻓﺘﻨوع اﻝﻨﺸﺎط اﻻﻗﺘﺼﺎدي و
ﻜّﻠﻬﺎ أﺴﺒﺎب ﺘزﻴد ﻤن أﻫﻤﻴﺔ اﻝﺘﺴوﻴق ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك وﺘﺠﻌل ﻫذﻩ اﻷﺨﻴرة ﺘﺘﺴﺎﺒق ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ واﻝﺘﻤﺎﻴز اﻝﻨﺴﺒﻲ ﻓﻲ 
  ﻬﺎ ﺒﻤﺎ ﻴﺤﻘق ﻤﻨﻔﻌﺔ ﻤﺘﺒﺎدﻝﺔ ﺒﻴن اﻝﺒﻨك واﻝزﺒون.ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت وﺠﻠب اﻝﻌﻤﻼء واﻝﺘﻘرب ﻤﻨﻬم أﻜﺜر وﻓﻬم رﻏﺒﺎﺘﻬم وﺘﺤﻘﻴﻘ
ﻓﻔﻲ اﻝﺠزاﺌر وٕاﻝﻰ ﻏﺎﻴﺔ ﻓﺘرة ﻗرﻴﺒﺔ ﻜﺎن ﻤﻔﻬوم اﻝﺘﺴوﻴق ُﻤﺘﺠﺎَﻫًﻼ وﻝم ﺘﻌرﻓﻪ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت إّﻻ ﻓﻲ ﻨﻬﺎﻴﺔ اﻝﺜﻤﺎﻨﻴﻨﺎت   
ت آﻝﻴﺎت ﺠدﻴدة ﻓﻲ اﻝﺘﺴﻴﻴر، ﻓﺎﻝﺒﻨوك ﻗﺒل ﻫذا اﻝﺘﺤّول ﻜﺎﻨ اﺴﺘﺨداماﻝﺴوق ﻤﺎ ﻓرض  اﻗﺘﺼﺎدﻝﻠّﺘﺤول إﻝﻰ  اﻻﺴﺘﻌدادﻤﻊ 
 ﻠﻰ اﻝﺘﺨطﻴط اﻝﻤرﻜزي ﻝﻼﻗﺘﺼﺎد ﻜﻜلﻋ اﻋﺘﻤﺎداُﻤﺠّرد ﺠﻬﺎز ُﺘﺴﻴرﻩ اﻝدوﻝﺔ وﺘﺴﺘﻌﻤﻠﻪ ﻝﺘﻤوﻴل ﻤﺸﺎرﻴﻌﻬﺎ وﺨططﻬﺎ اﻝﺘﻨﻤوﻴﺔ 
ﻫذا اﻝﻨﻤط ﻤن اﻝﺘﺴﻴﻴر ﺠﻌل اﻝﺒﻨوك ﻜﻤؤﺴﺴﺎت ﺘﻔﻘد رد اﻝﻔﻌل واﻝﺤﻴطﺔ واﻝﺤذر وﺘﻘدﻴر اﻷﺨطﺎر واﻝﻤﺒﺎدرة ﻓﻲ ﺘطوﻴر 
وﺒﻤﺎ  ،وﻀﻌﻴﺘﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﺴوق ﺒرد ﻓﻌل اﻝﻌﻤﻼء ِإزاءﻫﺎ أو اﻻﻫﺘﻤﺎمﻤﺎت دون ﺴﻴﺎﺴﺎت ﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻝﺠذب اﻝزﺒﺎﺌن، ﻤﻊ ﺘﻘدﻴم ﺨد
أّن ﻝﻠﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ دورا ﻫﺎﻤﺎ ﻓﻲ ﺘﻤوﻴل اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻝﻠدوﻝﺔ وﻴرﺘﺒط ﻨﺠﺎﺤﻪ ﻓﻲ أداء وظﻴﻔﺘﻪ اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ ﺒﻘدرﺘﻪ 
اﻝﺒﻨﻜﻲ ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر ﻜﺎن ُﻤطﺎﻝﺒﺎ ﻓﺎﻝﺠﻬﺎز  ،ﻋﻠﻰ اﻝّﺘﻜﻴف ﻤﻊ اﻷوﻀﺎع اﻝﺠدﻴدة وﺘطوﻴر إﻤﻜﺎﻨﻴﺎﺘﻪ وﻤواردﻩ وﻤﺴﺘوى ﺨدﻤﺎﺘﻪ
  ﻝﻬذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺠدﻴدة.  ﺒﺎﻻﺴﺘﻌداد




ﻤن ﺸﺄﻨﻪ اﻝﺘﺄﺜﻴر ﻋﻠﻰ ﺴﻴر ﻋﻤل ﻜﺎن ﻤن إّن ﻋوﻝﻤﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎد وﺘﺄﺜﻴر اﻝﺘﻐّﻴرات اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ اﻝﺸﺎﻤل ﻝﻜّل اﻝﺒﻠدان 
ﺘﻌﺎظم  ،وﻝﻤﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔﺘوﺴﻊ ﻨطﺎق اﻝﻌ ،ﺨﺎﺼﺔ أّن ﻤن أﻫم ﻫذﻩ اﻝﺘﻐﻴرات اﻝّﺘﻘدم اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻲ ،وأﻨﺸطﺘﻬﺎﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر اﻝﺒﻨوك 
ﻋﺎﻝﻤﻴﺔ ﻤﺘطورة ﺠًدا ﻓﻲ  اﺘﺼﺎلﻫذﻩ اﻷﺨﻴرة ﺒﺸﺒﻜﺎت  ارﺘﺒﺎط اﻝﻤﻌﺎﻤﻼت اﻝﻨﻘدﻴﺔ واﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻓﻲ أﺴواق رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ و
ظّل اﻝﺘﺨﻔﻴف ﻤن اﻝرﻗﺎﺒﺔ وٕازاﻝﺔ اﻝﺤواﺠز أﻤﺎم ﺘﺤرﻜﺎت اﻝﺴﻠﻊ واﻝﺨدﻤﺎت ورؤوس اﻷﻤوال وظﻬور اﻝﺘﻜﺘﻼت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ 
  اﻝﻌﻤﻼﻗﺔ.
اّﻝﺘﻲ وﺼﻠت إﻝﻴﻬﺎ اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ وﺘﻐّﻴرات اﻝﻤﺤﻴط اﻝﺨﺎرﺠﻲ اﻝﺴرﻴﻌﺔ وﻷّن ﺘﻘﻴﻴم  اﻻﻨﺴدادﺔ وﻨظرا ﻝﺤﺎﻝ
ﻤﺴﺘوى ﻨﺠﺎح اﻝﺒﻨك ُﻴﻘﺎس ﺒﻤردودﻩ اﻝﻤﺎﻝﻲ وﺠودة ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻪ وﺨدﻤﺎﺘﻪ وأداء أﻨﺸطﺘﻪ اﻝّداﺨﻠﻴﺔ ﻤن ﺠﻬﺔ وُﻗدرﺘﻪ ﻋﻠﻰ ﺘﻜﻴﻴف 
اﻝﻔرص اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ ﻓﻴﻪ ﻤن ﺠﻬﺔ أﺨرى، ﻜﺎن ﻻﺒد ﻤن إﺼﻼح  ﻐﻼلو اﺴﺘأﻨظﻤﺘﻪ وٕاﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎﺘﻪ ﻝﺘﻐﻴﻴرات اﻝﻤﺤﻴط اﻝﺨﺎرﺠﻲ 
  ﺸﺎﻤل وﺠذري ﻝﻬذا اﻝﻘطﺎع ﺘﻜﻤﻠﺔ ﻝﺴﻠﺴﻠﺔ اﻹﺼﻼﺤﺎت اّﻝﺘﻲ ﻤّﺴت ﻫﻴﻜل اﻻﻗﺘﺼﺎد ﻋﺎﻤﺔ.
ﻜﺎن  و اﺴﺘﻤرت، ﻝﻼﺴﺘﻘﻼلإّن اﻝّﺘﻐﻴرات اّﻝﺘﻲ ﻋرﻓﻬﺎ اﻝﻨظﺎم اﻝﺒﻨﻜﻲ ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر واّﻝﺘﻲ ﺒدأت ﻤﻨذ اﻝﻔﺘرة اﻝّﻼﺤﻘﺔ 
ﻝدﺨول اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻝوطﻨﻲ ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﻌﻤل وﻓق  اﺴﺘﻌدادات اّﻝﺘﻲ ﺸﻤﻠت اﻝﺠﺎﻨﺒﻴن اﻝﺘﺸرﻴﻌﻲ واﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ أﻫّﻤﻬﺎ ﺘﻠك اﻝﺘﻐﻴرا
" اﻝُﻤﺘﻤم واﻝُﻤﻌدل 60/88" اﻝﻤﺘﻌﻠق ﺒﻨظﺎم اﻝﺒﻨوك وﺸروط اﻹﻗراض  وﻗﺎﻨون "21/68اﻝﺴوق وﺸﻤﻠت ﻗﺎﻨون " اﻗﺘﺼﺎدآﻝﻴﺎت 
" ﻝﻠﻨﻘد واﻝﻘرض واّﻝذي ُﻴﻌّد إﺼﻼﺤﺎ ﺠذرﻴﺎ ﻝﻠﻤﻨظوﻤﺔ 01/09وﻗﺎﻨون" ﺒق واﻝﻤرﺘﺒط ﺒﺈﺴﺘﻘﻼﻝﻴﺔ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت،ﻝﻠﻘﺎﻨون اﻝﺴﺎ
اﻝﺒﻨﻜﻴﺔ ﻝُﺘواﻜب اﻝﺘﺸرﻴﻌﺎت اﻝﻤﻌﻤول ﺒﻬﺎ ﻓﻲ ﻤﻌظم اﻝدول إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻘواﻨﻴن اﻷﺨرى اﻝﻤﻜّﻤﻠﺔ ﻜﺎﻝﺴﻤﺎح ﺒﻔﺘﺢ ﺒﻨوك ﺨﺎﺼﺔ 
  وﻓروع ﻝﺒﻨوك أﺠﻨﺒﻴﺔ داﺨل اﻝﺠزاﺌر. 
اﻝﺘطرق ﻝﻠﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ اﻝﺒﻨوك، ﻫذﻩ اﻷﺨﻴرة وٕان  إّن اﻝﺤدﻴث ﻋن اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻴﻘودﻨﺎ ﺤﺘﻤﺎ إﻝﻰ
ﻜﺎﻨت ﺘﺘﺸﺎﺒﻪ وﻴﻐﻠب ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﺘﻘﻠﻴد إّﻻ أّن اﻝرﻏﺒﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻴﺠب أن ﺘﺘرﻜز ﻋﻠﻰ ﺠودة ﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺎت 
ﺎﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻜﻐﻴرﻩ ﻤن اﻝﻤﺴﺘﻬﻠﻜﻴن ﻴﺒﺤث ﻋن ﺨدﻤﺔ ﻤﺘﻤﻴزة ﺘﺤﻘق ﻝﻪ ﻓ ،وﻀرورة ﺘﻘﻴﻴﻤﻬﺎ ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر اﻝﻌﻤﻴل
ﻗﺼﻰ إﺸﺒﺎع ﻤﻤﻜن، ﻓﺤﺎﺠﺎت وﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء ﻫﻨﺎ ﺘﻌّد ﻋواﻤل ﻤﻬّﻤﺔ ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﺤﻜم ﻋﻠﻴﻬﺎ، إّﻻ أّن أ
ﺘﺤدﻴد وﺘوﺼﻴف اﻝﺠودة وﻗﻴﺎﺴﻬﺎ ﻴﻌّد أﻤرا ﻝﻴس ﻤن اﻝﺴﻬل ﻋﻠﻰ ﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺨدﻤﺎت ﻓﻌﻠﻪ وﻤﻤﺎرﺴﺘﻪ ﻜﻤﺎ ﻫو اﻝﺤﺎل ﻓﻲ 
اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﺒﺤث ﻋن ، أﻀف إﻝﻰ ذﻝك ﺌص اﻝﺴﻠﻌﺔاﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ وذﻝك ﻻﺨﺘﻼف ﺨﺼﺎﺌص اﻝﺨدﻤﺔ ﻋن ﺨﺼﺎ
  .رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ و اﻝﻌواﻤل اﻝﻤؤدﻴﺔ إﻝﻰ ذﻝك و ﻋﻼﻗﺔ اﻝرﻀﺎ ﺒﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ
   




  طرح اﻹﺸﻜﺎﻝﻴﺔ: -1
ﻤﻨذ اﻝّﺘﻐﻴﻴرات اّﻝﺘﻲ ﻋرﻓﻬﺎ اﻝﻘطﺎع اﻝﺒﻨﻜﻲ ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر واّﻝﺘﻲ ﺠﺎءت ﻓﻲ إطﺎر اﻝّﺘﻐﻴﻴرات اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ واﻹﺼﻼﺤﺎت 
اّﻝﺘﻲ ﻋرﻓﻬﺎ اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻝﻜّﻠﻲ ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر أﺼﺒﺤت ﻫﻨﺎك ﻀرورة ﺤﻴوﻴﺔ وﻤﺴﺘﻌﺠﻠﺔ ﻝﺘﺤﻘﻴق ﺘﻐﻴﻴر ﻓﻌﻠﻲ ﻓﻲ ﺴﻴر ﻋﻤل 
ﺘﺒﻨﻲ اﻝطرق ﻤﺎ ُﻴﺠﺒرﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻜﻴف ﻤﻊ ﻫذﻩ اﻝظروف و اﻝﺴوق،  اﻗﺘﺼﺎداﻝﺒﻨوك ﺨﺎﺼﺔ وأّﻨﻬﺎ اﻝّدﻋﺎﻤﺔ ﻝﻠّﺘﺤول ﻨﺤو 
 اﺨﺘﻴﺎر، وﺘﻔﺼﻴﻼﺘﻬماّﻝﺘﻲ ﻤن أﻫّﻤﻬﺎ ﺘﻠك اﻝﺘﻘﻨﻴﺎت اﻝﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺎﻝﺘﺴوﻴق، ﻜدراﺴﺔ ﺤﺎﺠﺎت اﻝزﺒﺎﺌن  و اﻝﺤدﻴﺜﺔ ﻝﻠﺘﺴﻴﻴر
اﻹﻋﻼم اﻵﻝﻲ ﺨﺎﺼﺔ وأّن اﻝﺒﻨوك ﺘﻌﻤل  اﺴﺘﺨدام، اﻻﺘﺼﺎلاﻝزﺒﺎﺌن، إﻋداد إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت، ﺘطوﻴر ﺴﻴﺎﺴﺎت 
ﺘﺼرﻓﺎت اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن ﻏﻴر ﻤؤﻜدة واﻷﻫم ﻫو اﻹﻨﻔﺘﺎح  ،ﻓﺤﺎﺠﺎت ورﻏﺒﺎت اﻝزﺒﺎﺌن ﻤﺘﻐﻴرة ،ﻓﻲ ﻤﺤﻴط ِﺴﻤﺘﻪ اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ اﻝّﺘﻐﻴر
ﻜل ذﻝك ﻴﻔرض ﻋﻠﻰ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺒﻨﻜﻴﺔ  ،اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻲ اّﻝذي ﻴﻌرﻓﻪ اﻝﻨﺸﺎط اﻝﻤﺎﻝﻲ واﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ واﻹﻨﺘﺎﺠﻲ واﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻲ و
وﻫو ﻤﺎ ﻴﺠب أن ﺘﻘوم ﺒﻪ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺘﻐﻴﻴر طرق اﻝﺘﺴﻴﻴر و  ،اﻝّﺘﻐﻴر واﻝّﺘﺤول واﻝّﺘﻜﻴف ﻤﻊ اﻝﺠدﻴداﻝﻴوم 
و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺎﻝﺒﻨوك ﻫﻨﺎ ﻤطﺎﻝﺒﺔ ﺒوﻀﻊ ﻤﻌﺎﻴﻴر ﻝﺘﻘﻴﻴم ﺠودة ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ، ﻫذﻩ  ،اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﺠودة ﻜﻤﻔﺘﺎح ﻝﻠﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
ﺒﻌﺎ ﻝوﺠﻬﺔ ﻨظر اﻝﻌﻤﻴل، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﺒﺤث ﻋن اﻝطرﻴﻘﺔ أو اﻝﻌواﻤل اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر ﻗد ﺘﻜون ﻤن داﺨل اﻝﺒﻨك أو ﻤﻌﺎﻴﻴر ﺘ
  اﻝﻤؤدﻴﺔ ﻝرﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ دراﺴﺔ اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن اﻝﺠودة و اﻝرﻀﺎ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ.
  و ﻋﻠﻴﻪ ﻴﻤﻜن أن ﻨطرح اﻹﺸﻜﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:
ﺠﻬﺔ ﻨظر اﻝﻌﻤﻴل، و ﻤﺎ ﻫﻲ اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن ﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤن و  ﺒﻌﺎد" ﻤﺎ ﻫﻲ اﻷ
  ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل ؟ " 
  إّن اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋن اﻹﺸﻜﺎﻝﻴﺔ اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﺘﺘطّﻠب إﺜﺎرة ﺒﻌض اﻝﺘﺴﺎؤﻻت اﻝﻔرﻋﻴﺔ واﻝﺘﻲ ﻤن أﻫّﻤﻬﺎ:  
 ؟ﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔﺠودة اﻝﺨدﻤأﺒﻌﺎد ﻤﺎ ﻫﻲ  - 
 ؟اﻝﻤؤﺜرة ﻓﻲ اﻝﺘوﻗﻌﺎتﺘﺘم إدارة ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻴل داﺨل اﻝﺒﻨك، و ﻤﺎ ﻫﻲ اﻝﻌواﻤل ﻜﻴف   -
 ﻼء ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﺒوﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم.ﻜﻴف ﻴﻘﻴم ﻋﻤ  - 
  ﻫو ﻤﺴﺘوى رﻀﺎ ﻋﻤﻴل ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻪ؟ ﻤﺎ  - 
  ﻤﺎ ﻫﻲ اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل؟ - 
   




  ﻓرﻀﻴﺎت اﻝدراﺴﺔ: -2
اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻹﺸﻜﺎﻝﻴﺔ واﻝﺘﺴﺎؤﻻت اﻝﻔرﻋﻴﺔ، واﻝﺘزاﻤﺎ ﺒﺎﻝﻤﻨﻬﺞ اﻝﻌﻠﻤﻲ ﻴﺠب ﺼﻴﺎﻏﺔ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻔرﻀﻴﺎت ﺘﺴﺎﻫم   
  ﻋﻠﻴﻪ ﻴﻤﻜن وﻀﻊ اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ: ﻓﻲ اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻹﺸﻜﺎﻝﻴﺔ، و
  .ﺴﻠﺒﻲﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم  -1
اﻝﻌواﻤل اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ  ﺘﻌزى إﻝﻰﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻓﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻋن  إﺤﺼﺎﺌﻴﺔﻓروق ذات دﻻﻝﺔ ﻻ ﺘوﺠد  -2
  ﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ.
  .ﺴﻠﺒﻲاﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم  ﻠرﻀﺎ ﻋنﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝ -3
ﻓﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻋن اﻝرﻀﺎ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﺘﻌزى إﻝﻰ اﻝﻌواﻤل  إﺤﺼﺎﺌﻴﺔﻻ ﺘوﺠد ﻓروق ذات دﻻﻝﺔ  -4
  اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ.
  ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ. ارﺘﺒﺎطﻻ ﺘوﺠد ﻋﻼﻗﺔ  -5
اﻷﺒﻌﺎد و ﻤن اﻝﻤﻬم أن ﻨﺸﻴر ﻫﻨﺎ إﻝﻰ أن اﻝﻤﻘﺼود ﻤن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻓﻲ دراﺴﺘﻨﺎ ﻫذﻩ ﻫو " ﻤدى ﺘوﻓر   
ﺘﻤﺎدﻴﺔ، اﺴﺘﺠﺎﺒﺔ، أﻤﺎن و ﺘﻌﺎطف "، و ﺘﻘﻴﻴﻤﻬﺎ ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر اﻝﻌﻤﻴل اﻝﺨﻤﺴﺔ اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن ﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ، اﻋ
  اﻝﻤﺼرﻓﻲ.
  اﻝدراﺴﺔ: دافأﻫ -3
  ﻝﺘﺤﻘﻴق ﻤﺎ ﻴﻠﻲ:ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ ﻬدف ﺘ
 ﻝﻬم.اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﺘﻘﻴﻴم ﻋﻤﻼء ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ  - 
 ﻝﻠﻌواﻤل اﻝﺘﻲ ﻴﺴﺘﺨدﻤﻬﺎ ﻋﻤﻼء اﻝﺒﻨك ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ. اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ - 
 اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﺘﺄﺜﻴر ﺒﻌض اﻝﻤﺘﻐﻴرات اﻝدﻴﻤوﻏراﻓﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ. - 
 اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﺘﻘﻴﻴم ﻋﻤﻼء اﻝﺒﻨك ﻝﻠرﻀﺎ ﻋن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ. - 
 ﺘﺄﺜﻴر ﺒﻌض اﻝﻤﺘﻐﻴرات اﻝدﻴﻤوﻏراﻓﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝﻠرﻀﺎ.اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ  - 
 دراﺴﺔ اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل. - 




 ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ. ﻝﻘﻴﺎس  frepvreSﻤﻘﻴﺎس اﻷداء  ﺘﺤدﻴد ﻤدى اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ اﺴﺘﺨدام  - 
  أﻫﻤﻴﺔ اﻝدراﺴﺔ: -4
  اﻷطراف ﻫﻲ:ﺘﻌد ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ ﻤﻬﻤﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن    
  اﻝﺒﻨوك: ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى *
ﻴﻤﻜن أن ﺘوﻓر ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ ﻗﺎﻋدة ﻤﻌرﻓﻴﺔ ذات ﻋﻼﻗﺔ ﺒﻤﻔﻬوم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ و اﻷﺒﻌﺎد اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻝﻬﺎ و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻗﻴﺎس  - 
  اﻝﺠودة ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر اﻝﻌﻤﻼء، ﻤﺎ ﻴﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن أداء اﻝﺒﻨوك. 
ﻴﻬﺎ اﻝﻌﻤﻼء أﻫﻤﻴﺔ ﻨﺴﺒﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ و ﺘوﻓﻴر ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺘﺴﺎﻋد اﻝﺒﻨوك ﻓﻲ ﺘﺤدﻴد أﻫم اﻝﻌواﻤل اﻝﺘﻲ ﻴوﻝ - 
  ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻤن طرف اﻝﺒﻨوك ﻜﺄوﻝوﻴﺎت ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺤﺴﻴن.
و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﻤﻜن ﻝﻠﺒﻨك رﺼد اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﻋن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ و اﻝﻌواﻤل اﻝﻤؤﺜرة ﻓﻴﻪ،  - 
  اﻝﺘﻐﻴرات ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى اﻝرﻀﺎ دورﻴﺎ.
     اﻝﻤﺴﺌوﻝﺔ*ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﺒﻌض اﻷﺠﻬزة اﻝﻤﺨﺘﺼﺔ ذات اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﺎﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ: و ﻨﻘﺼد ﺒﻬﺎ اﻷﺠﻬزة اﻝﺤﻜوﻤﻴﺔ 
ﻋن إدارة اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻜﺎﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي، ﻓﻬذﻩ اﻝدراﺴﺔ ﺘوﻓر ﻗﺎﻋدة ﻋن وﺠﻬﺔ ﻨظر اﻝﻌﻤﻴل ﻓﻲ اﻝﺠودة و اﻝرﻀﺎ 
 ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﻜﻠﻲ، أي أﻨﻬﺎ ﺘﻘدمﻤداﺨل اﻝﺘﺤﺴﻴن  ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﻌطﻲ ﺼورة واﻀﺤﺔ ﻋن
 . اﻝﻤﺼرﻓﻲ واﻻرﺘﻘﺎء ﺒﺨدﻤﺎﺘﻪ إﻝﻰ ﻤﺴﺘوﻴﺎت ﻋﺎﻝﻴﺔ ﻤن اﻝﺠودة ﺘﺤدﻴث اﻝﻘطﺎعﺘﺸﺨﻴﺼﺎ ﻴﻤﻜن أن ﻴﺴﺎﻫم ﻓﻲ  
رﻓﻊ  ﺤﺼﺔ اﻝﺴوق، ﻤﺴﺘوى أداء اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﻜزﻴﺎدة ﻝﻤﻔﻬوم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ آﺜﺎر اﻴﺠﺎﺒﻴﺔ ﻋﻠﻰ *ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن: 
ذا اﻫﺘم اﻝﺒﺎﺤﺜون ﺒدراﺴﺔ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ وﻤﺤﺎوﻝﺔ إاﻝﻌﺎﺌد ﻋﻠﻰ اﻻﺴﺘﺜﻤﺎر، وﻴﻤﻜن ﻝﻬذﻩ اﻵﺜﺎر أن ﺘﺘﺤﻘق ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر 
  ﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﻝﻠﻌواﻤل اﻝﻤؤدﻴﺔ ﻝﻠﺘﻐﻴﻴر. و ﺘﺤدﻴد اﻷﻓﻲ ﻤﺴﺘوى اﻝرﻀﺎ رﺼد اﻝﺘﻐﻴﻴر 
   




  أﺴﺒﺎب اﺨﺘﻴﺎر اﻝﻤوﻀوع: -5
  ﺴﺎﻫﻤت ﻓﻴﻬﺎ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻷﺴﺒﺎب ﻤن أﻫّﻤﻬﺎ: إّن ﻋﻤﻠﻴﺔ اﺨﺘﻴﺎر ﻫذا اﻝﻤوﻀوع ﺒﺎﻝذات،
اﻝدراﺴﺎت ﻓﻲ ﻤﺠﺎل ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت، ﺤﻴث أّﻨﻪ ﻤن اﻝﺴﻬل وﻀﻊ اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر ﻝدراﺴﺔ ﺠودة اﻝﺴﻠﻌﺔ ﻻرﺘﺒﺎطﻬﺎ ﺤداﺜﺔ  - 
  ﺒﻤﻌﺎﻴﻴر ﻤﺎدﻴﺔ ﻴﻤﻜن ﺘﺤدﻴدﻫﺎ وﻗﻴﺎﺴﻬﺎ، إّﻻ أّن اﻷﻤر ﻴزداد ﺘﻌﻘﻴدا ﻜّﻠﻤﺎ ﺘوﺠﻬﻨﺎ إﻝﻰ ﻤﻴدان اﻝﺨدﻤﺎت.
ﻋﻠﻰ اﺠﺘذاب أﻜﺒر ﻋدد ﻤﻤﻜن ﻤن اﻝﻌﻤﻼء واﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻴﻬم وﺠذب اﻝﻤزﻴد ﻤﻨﻬم ﻋن طرﻴق اﻻﺘﺠﺎﻩ اﻝﻤﺘزاﻴد ﻝﻠﺒﻨوك  - 
  ذات ﺠودة ﻤرﺘﻔﻌﺔ.ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت 
ﻓﻴﺔ واﻝرﻀﺎ ﻤن ﺠﺎﻨب اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺨﺎﺼﺔ و أن اﻝﺒﺤوث ﻓﻲ ﺘوﻀﻴﺢ اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻝﻤوﺠودة ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼر  - 
  .ﻫذا اﻝﻤﺠﺎل ﻻزاﻝت ﺤدﻴﺜﺔ
  إﻤداد اﻝﺒﻨوك ﺒطرﻴﻘﺔ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻝﻘﻴﺎس ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ. - 
ﺘرﻜﻴز أﻏﻠب اﻝدراﺴﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﻤﻘﻴﺎس اﻝﻔﺠوة و رﻏﺒﺔ اﻝﺒﺎﺤث ﻓﻲ اﺴﺘﺨدام ﻤﻘﻴﺎس  - 
 و دراﺴﺔ ﻗدرﺘﻪ ﻋﻠﻰ ﻗﻴﺎس ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن ﺨﻼل اﻷﺒﻌﺎد اﻝﺨﻤﺴﺔ اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻝﻬﺎ. frepvreS
  ﺤدود اﻝدراﺴﺔ -6
ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و دراﺴﺔ ﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﺒرﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﺘم إﺠراء  ﻤن أﺠل   
  ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ، و اﻝﺘﻲ ﻜﺎﻨت ﻤﺤدداﺘﻬﺎ:
ﻜﻤﺎ ﻴدرﻜﻬﺎ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤن طرف ﻋﻤﻼء اﻝﺒﻨك أي اﻝﺠودة رت ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﻌرﻓﺔ ﺼاﻗﺘ - 
  .)اﻝﺠودة اﻝﻤدرﻜﺔ(اﻝﻌﻤﻴل
ﺘم ﺘﻔﻜﻴك اﻝﺠودة ﻤن ﺨﻼل ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ إﻝﻰ ﺨﻤﺴﺔ أﺒﻌﺎد ﻫﻲ: اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ، اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ، اﻝﺘﻌﺎطف، اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ و  - 
  اﻷﻤﺎن.
اﻝﻌﻤﻴل  رﻀﺎﻋﻤدت ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ ﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء اﻷﻓراد ﻷﺒﻌﺎد ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و دراﺴﺔ ﻋﻼﻗﺔ اﻝﺠودة ﺒ - 
  .اﻝﻤﺼرﻓﻲ
ﻨﺔ ﻤن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﺒوﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة، ﻫذﻩ اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻗﺘﺼرت ﻋﻠﻰ اﺨﺘﻴﺎر ﻋﻴاﻗﺘﺼرت اﻝدراﺴﺔ ﻋﻠﻰ  - 
  ﺸﻤل ﻗطﺎع اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﻤن اﻝﻌﻤﻼء.اﻝﻌﻤﻼء اﻷﻓراد أي أن اﻝدراﺴﺔ ﻝم ﺘ
 rolyat dna ninorC)اﻝذي طورﻩ  "frepvreS"اﺴﺘﺨدم اﻝﺒﺎﺤث اﺴﺘﻤﺎرة اﻋﺘﻤد ﻓﻲ ﺘﺸﻜﻴل أﺴﺌﻠﺘﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻤﻘﻴﺎس  - 
أن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻴﺠب ﻗﻴﺎﺴﻬﺎ ﺒطرﻴﻘﺔ ﻻ ﺘﺨﺘﻠف ﻋن ﻗﻴﺎس اﻹﺘﺠﺎﻫﺎت  رة ﻤﺒﺴطﺔ و ﻫﻲاﻝﻨﻤوذج ﻋﻠﻰ ﻓﻜـ ﻴﻘومو ( 2991




أي أن اﻝﻘﻴﺎس ﻴﻨﺼب ﻋﻠﻰ إﺘﺠﺎﻫﺎت اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻨﺤو ﻤﺴﺘوى اﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻬذﻩ  "sedutittA"
 إﻝﻰ دراﺴﺔ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء اﻷﻓراد. إﻀﺎﻓﺔ  اﻝﺨدﻤﺔ
  اﻝﻤﻨﻬﺞ اﻝﻤﺴﺘﺨدم:-7
إّن اﻝﻌﻠم ﻴﻨﺒﻨﻲ ﻋﻠﻰ رﻜﻴزﺘﻴن أﺴﺎﺴﻴﺘﻴن اﻝﻤﻨﻬﺞ واﻝﻤوﻀوع ﻓِﺒﻬﻤﺎ ﺘﺘﺤّﻘق ﺨﺎﺼﻴﺘﻲ اﻝﺘﻔﺴﻴر واﻝﺘﻨﺒؤ وﻝﻜﻲ ﻴﺄﺨذ 
  .اّﻝذي ﻴﺘّﺒﻌﻪ اﻝﺒﺎﺤثاﻝﺒﺤث ﺼﺒﻐﺔ ﻋﻠﻤﻴﺔ ﻴﺠب أن ﻴﺘواﻓر ﻓﻴﻪ اﻹﻝﺘزام ﺒﺨطوات وأدوات ﻤﻌﻴﻨﺔ ﺘﺘﻌّدد وﺘﺘﺤّدد ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻠﻤﻨﻬﺞ 
إّﻤﺎ ﻤن أﺠل اﻝﻜﺸف ﻋن اﻝﺤﻘﻴﻘﺔ ﺤﻴن  ،ﻝﺴﻠﺴﻠﺔ ﻤن اﻷﻓﻜﺎر اﻝﻌدﻴدةوﻋﻠﻴﻪ ﻓﺎﻝﻤﻨﻬﺞ ﻫو: " ﻓّن اﻝﺘﻨظﻴم اﻝﺼﺤﻴﺢ 
  ﻨﻜون ﺒﻬﺎ ﺠﺎﻫﻠﻴن أو ﻤن أﺠل اﻝﺒرﻫﻨﺔ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻝﻶﺨرﻴن ﺤﻴن ﻨﻜون ﺒﻬﺎ ﻋﺎﻝﻤﻴن " 
وٕاﺘﺒﺎع ﻤﻨﻬﺞ ﻤﻌﻴن ﺘﻤﻠﻴﻪ طﺒﻴﻌﺔ اﻝﻤوﻀوع واﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤراد اﻝوﺼول إﻝﻴﻬﺎ ﻓﻤوﻀوع " ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ 
ﻝﺘﻨوع اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻼزﻤﺔ ﻝﻺﺤﺎطﺔ  ،" ﻴﻔرض ﻋﻠﻴﻨﺎ إﺘﺒﺎع ﻋدة ﻤﻨﺎﻫﺞ ﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲاﻝاﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ودراﺴﺔ أﺜرﻫﺎ ﻋﻠﻰ رﻀﺎ 
  ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨﺎﻫﺞ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:  اﻋﺘﻤدﻨﺎوﻋﻠﻴﻪ  ،ﺒﺎﻝﻤوﻀوع ﻤن ﺤﻴث اﻝﻤﻨﺸﺄ واﻝﻤﻜﺎن واﻝزﻤﺎن
  اﻝﻤﻨﻬﺞ اﻝوﺼﻔﻲ اﻝﺘﺤﻠﻴﻠﻲ:  -أ
ﻋﻠﻴﻪ ﺨﺎﺼﺔ ﻤن  ﺘﻤﺎداﻻﻋوﺘّم  وﺘﻠﺨﻴص اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻋن ﻤوﻀوع ﻤﻌﻴن، وﻫو اﻝﻤﻨﻬﺞ اّﻝذي ﻴﺘم ﻓﻴﻪ وﺼف وﺠﻤﻊ
أﺠل ﺠﻤﻊ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻀرورﻴﺔ اﻝﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺎﻝﺘﺴوﻴق ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك، ﺜُّم وﺼف وﺘﺤﻠﻴل اﻝﻘطﺎع اﻝﺒﻨﻜﻲ ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر وﺘﺠﻤﻴﻊ 
اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت واﻝﻤﻌطﻴﺎت اﻝﻤﻤﻴزة ﻝﻠﺒﻴﺌﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وﻜل اﻝﻤﺘﻐﻴرات اّﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن أن ﺘؤﺜر ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ وﻀﻊ اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن 
ﻴل، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ دراﺴﺔ ﻤﻌﻤﻊ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﻘﻴﻴم ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر اﻝ ﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔﻝﻬﺎ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﻤن ﺨﻼ
  اﻝرﻀﺎ و ﺘﺄﺜﻴر اﻝﺠودة اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻋﻠﻴﻪ.
  دراﺴﺔ اﻝﺤﺎﻝﺔ: - ب
وﺘﺘﻤﻴز ﻫذﻩ اﻷداة اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ ﺒﻤﺴﺎﻋدة اﻝﺒﺎﺤث ﻋﻠﻰ ﻀﺒط وﻗﻴﺎس واﻝﺘﺄﻜد ﻤن ﺼﺤﺔ ﻤﺎ ﻴﺤﺼل ﻋﻠﻴﻪ ﻤن اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت 
ﻋﻠﻰ أﺴﺎﻝﻴب اﻝﻌﻴﻨﺎت اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ و  اﻋﺘﻤﺎدﻫﺎﺘﻔﺎﻋﻼت ﺘﻔﺴﻴرا ﻤﻨطﻘﻴﺎ ﻤن ﺨﻼل اّﻝﺘﻲ ﺘﻔﺴر اﻝظواﻫر واﻝﻌﻼﻗﺎت واﻝ
واﻝﻤﻘﺎﺒﻼت واﻝﺘﺤﻠﻴل اﻹﺤﺼﺎﺌﻲ وﻏﻴرﻫﺎ ﻤن اﻷدوات اّﻝﺘﻲ ﻴﺨﺘﺎرﻫﺎ اﻝﺒﺎﺤث ﺤﺴب ﻤﺎ ُﻴﻨﺎﺴب طﺒﻴﻌﺔ  ﺔاﻹﺴﺘﺒﻴﺎﻨﻴ اﻻﺴﺘﻤﺎرات
  ﺒﺤﺜﻪ.




ﻋﻠﻰ اﻋﺘﺒﺎر أﻫﻤﻴﺔ ﻫذا اﻝﺒﻨك ﻓﻲ و ﻗد ﺘﻤت دراﺴﺔ اﻝﺤﺎﻝﺔ ﻓﻲ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﺒوﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة، 
اﻝﺠزاﺌر و ﻤﺠﻬوداﺘﻪ ﻓﻲ اﺠﺘذاب أﻜﺒر ﻋدد ﻤﻤﻜن ﻤن اﻝﻌﻤﻼء، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ دراﺴﺔ اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن اﻝﺠودة و اﻝرﻀﺎ ﻤن ﺨﻼل 
  ﺘوزﻴﻊ اﺴﺘﻤﺎرات اﻝﺒﺤث ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻼء اﻝﺒﻨك ﺒوﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة ﻝﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم و ﻤﺴﺘوى رﻀﺎﻫم.
داة ﻨظرا ﻝﺼﻌوﺒﺔ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﻜل اﻝﺒﻨوك، وﻋﻠﻴﻪ ﻴﺠب ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻷ اﻻﻋﺘﻤﺎدوﺘّم 
دراﺴﺔ ﺤﺎﻝﺔ ﻝﻌﻴﻨﺔ ﻤن  ﺒﺎﺨﺘﻴﺎرﻋﻴﻨﺔ ﻝﻠدراﺴﺔ ﻓﻲ اﻝﺠﺎﻨب اﻝﺘطﺒﻴﻘﻲ ﻤن ﺨﻼل إﺴﻘﺎط اﻝدراﺴﺔ اﻝﻨظرﻴﺔ  ﻋﻠﻰ اﻻﻋﺘﻤﺎد
  ﻓراد ﻝﻬذا اﻝﺒﻨك.ﻌﻤﻼء اﻷاﻝ
  اﻝدراﺴﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ: -8
اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و أﺜرﻫﺎ ﻋﻠﻰ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻴﻘودﻨﺎ إﻝﻰ اﻝﺘﻌرض ﻝﻠدراﺴﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ إن اﻝﺒﺤث ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة   
ﺤول اﻝﻤوﻀوع، إﻻ أن اﻝﻤﻼﺤظ أن أﻏﻠب اﻝدراﺴﺎت و اﻷﺒﺤﺎث رﻜزت ﻋﻠﻰ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ 
  اﻝﺴﻨوات اﻝﻘﻠﻴﻠﺔ اﻝﻤﺎﻀﻴﺔ، و ﻋﻠﻴﻪ ﺴﻨذﻜر ﺒﻌﻀﺎ ﻤﻨﻬﺎ:
اﻝﺒﺤث ﻋﺒﺎرة ﻋن أطروﺤﺔ دﻜﺘوراﻩ ﺒﻌﻨوان" طرﻴﻘﺔ ﺠدﻴدة ﻝدراﺴﺔ ﺠودة  : و5002/4002دراﺴﺔ رﻋد ﺤﺴن اﻝﺼرن  - 
اﻝﺨدﻤﺎت ﻓﻲ اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ، دراﺴﺔ ﻤﻴداﻨﻴﺔ ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﻴن ﺒﻌض اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﺴورﻴﺔ و اﻷردﻨﻴﺔ" ﻤن ﺠﺎﻤﻌﺔ دﻤﺸق، 
اﻝﺨدﻤﺔ و ﺤﻴث ﺘﻬدف اﻝدراﺴﺔ إﻝﻰ ﻋرض و ﺘﻘدﻴم اﻹطﺎر اﻝﻔﻜري و اﻝﻔﻠﺴﻔﻲ ﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝطرﻴﻘﺔ اﻝﺠدﻴدة)اﻝﻌوﻝﻤﺔ، ﺠودة 
ﺒﻴن  طاﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ( ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ أﺴﻠوﺒﺎ إدارﻴﺎ ﺤدﻴﺜﺎ ﻴدﻋم و ﻴﻘوي ﻤوﻗف اﻝﻤﺼﺎرف ﻤﻊ ﺘﺤﻠﻴل اﻝﻌﻼﻗﺎت و اﻻرﺘﺒﺎ
  و ﺘطوﻴر اﻝﺠودة. نﻋﻨﺎﺼر اﻝطرﻴﻘﺔ اﻝﺠدﻴدة ﻝﺘﺤﺴﻴ
 اﻝﺨدﻤﺔ ﺠودة ﻝﻘﻴﺎس اﻝﻤﻘﺎﻴﻴس أﻓﻀل ﻋﻠﻰ ﻝﻠﺘﻌرف اﻝدراﺴﺔ ﻫذﻩ ﺘﻬدفﺤﻴث : 5002 ﻤﻌﻤر ﻓﺎرس ﻤﺤﻤود أﺒو دراﺴﺔ -
 اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﺠودة اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻝﻸﺒﻌﺎد اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ اﻷﻫﻤﻴﺔ وﻤﻌرﻓﺔ ﻏزة ﻗطﺎع ﻓﻲ اﻝﻌﺎﻤﻠﺔ اﻝﺒﻨوك ﺘﻘدﻤﻬﺎ اﻝﺘﻲ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ
 ﻋﻠﻰ اﻝدراﺴﺔ اﺸﺘﻤﻠت وﻝﻘد .اﻝﺸراء وﻨﻴﺔ اﻝرﻀﺎ ﻤن وﻜل اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﺠودة ﺒﻴن اﻝﻌﻼﻗﺔ اﺨﺘﺒﺎر إﻝﻰ ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ
 ﺘوﻗﻌﺎت ﺘﻔﻬم ﻀرورة إﻝﻰ اﻝدراﺴﺔ وﺨﻠﺼت ﻤﻔردة ) 661 ( ﻤﻘدارﻫﺎ ﻏزة ﻗطﺎع ﻓﻲ اﻝﻌﺎﻤﻠﺔ اﻝﺒﻨوك ﻋﻤﻼء ﻤن ﻋﻴﻨﺔ
 اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﺠودة ﻗﻴﺎس أن إﻝﻰ ﺒﺎﻻﻀﺎﻓﺔ ﻝدﻴﻬم اﻝرﻀﺎ وﺘﺤﻘﻴق أﻓﻀل ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺨدﻤﺔ ﺘﻘدﻴم أﺠل ﻤن اﻝﻌﻤﻴل
 اﻝدراﺴﺔ وأوﻀﺤت .ﻝﻠﻌﻤﻼء اﻝﻤﻘدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺎت ﺠودة وﺘﺤﺴﻴن ﻝﺘطوﻴر اﻝرﺌﻴس اﻝﻤدﺨل ﻫو ﻝﻬﺎ اﻝﻌﻤﻼء وٕادراك
 أن إﻝﻰ أﻴﻀﺎ وﺨﻠﺼت .اﻝﻤﻘدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ وﺠودة اﻝﻌﻤﻼء رﻀﺎ ﺒﻴن إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ دﻻﻝﺔ ذات ﻗوﻴﺔ ﻋﻼﻗﺔ وﺠود
 اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﺠودة ﺘﻘﻴﻴﻤﻬم ﻋﻠﻰ أﺴﺎس ﺒﺸﻜل ﻴﻌﺘﻤد وﻻﺌﻬم زﻴﺎدة وأن اﻝﺒﻨوك ﻤﻊ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻓﻲ اﻝﻌﻤﻼء اﺴﺘﻤرار
 .ﻝﻬم اﻝﻤﻘدﻤﺔ




 ﻤﺴﺘوى إﻝﻰ ﻴﺼل ﻻ أﻨﻪ إﻻ  إﻴﺠﺎﺒﻲ اﻝﻔﻌﻠﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺎت ﻝﺠودة اﻝﻌﻤﻼء ﺘﻘﻴﻴم أن إﻝﻰ اﻝدراﺴﺔ ﻨﺘﺎﺌﺞ وأﺸﺎرت
 اﻝدراﺴﺔ ﻨﺘﺎﺌﺞ أﺸﺎرت ﻜﻤﺎ اﻝﻤﺼﺎرف، ﻤن اﻝﻤﻘدﻤﺔ اﻝﺨدﻤﺎت ﺠودة وﺘطوﻴر ﻝﺘﺤﺴﻴن ﻓرص ﻫﻨﺎك أن ﻴﻌﻨﻲ ﻤﻤﺎ ﺘوﻗﻌﺎﺘﻬم،
 ﻤﻘدم ﺒﻴن اﻝﺘﻔﺎﻋل ﺒﻌد اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ اﻝﻤرﺘﺒﺔ ﻓﻲ وﺠﺎء اﻝﻤﻘدﻤﺔ، اﻝﺨدﻤﺎت ﻝﺠودة ﺘﻘﻴﻴﻤﻬم ﻋﻨد اﻷﻫم ﻫو اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ ﺒﻌد أن إﻝﻰ
 .واﻝﻌﻤﻼء اﻝﺨدﻤﺔ
(، و اﻝدراﺴﺔ ﺒﻌﻨوان "ﻗﻴﺎس ﻤﺴﺘوى ﺠودة ﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرف اﻻﺴﻼﻤﻴﺔ 6002" )اﻝﺨﺎﻝدي ﻓﻀل ﻓﺘﺤﻲ أﻴﻤندراﺴﺔ " - 
اﻝﻌﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻓﻠﺴطﻴن ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر اﻝﻌﻤﻼء"، و اﻝﺒﺤث ﻋﺒﺎرة ﻋن رﺴﺎﻝﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر ﻓﻲ ادارة اﻷﻋﻤﺎل ﻤن اﻝﺠﺎﻤﻌﺔ 
  .اﻝﻤﺘوﻗﻊ واﻷداء اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺔ اﻝﻔﻌﻠﻲ اﻷداء ﺒﻴن ﻝﻠﻤﻘﺎرﻨﺔ اﻝﻔﺠوة ﻤدﺨل زة، و ﻗد اﺴﺘﺨدﻤت اﻝدراﺴﺔاﻻﺴﻼﻤﻴﺔ ﻓﻲ ﻏ
 ﻝﺠـودة أﺒﻌـﺎد ﺨﻤﺴـﺔ ﻋﻠـﻰ ﻓﻘـط اﻋﺘﻤـدت اﻝﺘـﻲ اﻝﺴـﺎﺒﻘﺔ اﻝدراﺴـﺎت ﻤـﻊ ﻤﻘﺎرﻨـﺔ ﺴـﺎدس ﺒﻌـد إﻀـﺎﻓﺔ ﺘـمو ﻗـد 
 ﻤـﻊ ﻝﻴﺘﻨﺎﺴـب اﻻﻤﺘﺜـﺎل ﺒﻌـد وﻫـو )اﻝﻤﻠﻤوﺴـﺔ اﻝﻌﻨﺎﺼـر اﻻﻤـﺎن، اﻝﺘﻌـﺎطف، اﻻﺴـﺘﺠﺎﺒﺔ، اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴـﺔ،( اﻝﺨدﻤـﺔ
 ﻤﺒـﺎدئ وﻓـق ﺒﺎﻝﺘﻌﺎﻤـل اﻹﺴـﻼﻤﻴﺔ اﻝﺒﻨـوك اﻝﺘـزام ﻤـدى ﻋـن اﻝﺒﻌـد ﻫـذا ﻴﻌﺒـر ﺤﻴـث اﻹﺴـﻼﻤﻴﺔ،ﻋﻤـل اﻝﺒﻨـوك  طﺒﻴﻌـﺔ
 .ﻤﺘﻜﺎﻤﻠﺔ إﺴﻼﻤﻴﺔ وﺨدﻤﺎت ﻤﻨﺘﺠﺎت ﺘوﻓﻴر ﻋﻠﻰ وﻗدرﺘﻬﺎ اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ اﻝﺸرﻴﻌﺔ
 اﻝﻔﻌﻠﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﻜﺎﻨت ﺤﻴث اﻝﻔﻌﻠﻲ واﻷداء اﻝﻤﺘوﻗﻌﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﻴن ﻓﺠوة ﻫﻨﺎك أن اﻝدراﺴﺔ ﻨﺘﺎﺌﺞ أظﻬرت وﻝﻘد
 اﻝﺘﻲ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ اﻷﻫﻤﻴﺔ ﺘﺠﺎوز اﻝدراﺴﺔ ﻨﺘﺎﺌﺞ ﺒﻴﻨت ﻜﻤﺎ .اﻝﻤﺘوﻗﻌﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﺠودة إﻝﻰ ﺘرﺘﻘﻲ ﻻ وﻝﻜﻨﻬﺎ ﻤرﺘﻔﻌﺔ و إﻴﺠﺎﺒﻴﺔ
 ﻤن اﻝﻤﻘدﻤﺔ اﻝﻔﻌﻠﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺎت ﺠودة ﻝﻤﺴﺘوى ﺘﻘﻴﻴﻤﻬم ﻋﻨد ﻴﺴﺘﺨدﻤوﻨﻬﺎ اﻝﺘﻲ ﻝﻠﻤﻌﺎﻴﻴر اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻋﻤﻼء ﻴوﻝﻴﻬﺎ
 وﺒﻌد اﻝﺜﺎﻨﻲ اﻝﺘرﺘﻴب ﻓﻲ اﻷﻤﺎن وﺒﻌد اﻷول اﻝﺘرﺘﻴب ﻓﻲ اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﺒﻌد ﺠﺎء ﺤﻴث ،%  06اﻝﺤﻴﺎد ﻨﺴﺒﺔ اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ اﻝﺒﻨوك
 ﺒﻌد ﺜم اﻝﺨﺎﻤس اﻝﺘرﺘﻴب ﻓﻲ ﻓﺠﺎء اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ ﺒﻌد أﻤﺎ اﻝراﺒﻊ اﻝﺘرﺘﻴب ﻓﻲ اﻝﺘﻌﺎطف وﺒﻌد اﻝﺜﺎﻝث اﻝﺘرﺘﻴب ﻓﻲ اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ
 .اﻝﺴﺎدس اﻝﺘرﺘﻴب ﻓﻲ اﻻﻤﺘﺜﺎل
 أن وﻀرورة اﻝﻌﻤﻼء ﺘوﻗﻌﺎت إﻝﻰ ﻝﻠوﺼول اﻝﺨدﻤﺎت وﺘطوﻴر ﺘﺤﺴﻴن ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺼﺎرف ﺘﻌﻤل ﺒﺄن اﻝدراﺴﺔ أوﺼت وﻗد
 ﻴﺠب ﻜﻤﺎ اﻝﻌﻤﻼء، ﻤﻊ ﻤﺒﺎﺸرة اﻝﻤﺘﺼﻠﻴن وﺨﺎﺼﺔ اﻝﻤوظﻔﻴن ﺘدرﻴب ﻋﻠﻰ ﺒﺎﻝﺘرﻜﻴز اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ اﻝﻤﺼﺎرف إدارات ﺘﺤرص
 اﻝﺸرﻴﻌﺔ أﺤﻜﺎم وﻓق اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ اﻝﻤﺼﺎرف ﻋﻤل ﻤﺒدأ وﺘرﺴﻴﺦ ﺘﻌزﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤل اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ اﻝﻤﺼﺎرف إدارات ﻋﻠﻰ
  . اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ
 دول ﻓﻲ اﻝﺨﺎﺼﺔ اﻝﻤﻠﻜﻴﺔ ذات اﻝدوﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻋﻠﻰ اﺴﺘﺒﺎﻨﺔ ) 003 ( ﺘوزﻴﻊ ﺘم ﻝﻘد :(0002) وآﺨرون rassaL - 
 اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ اﻝﺠودة أﺒﻌﺎد ﻴﻘﻴس أﻨﻤوذج إﻝﻰ اﻝدراﺴﺔ ﺨﻠﺼت وﻗد ،اﻷﻤرﻴﻜﻴﺔ اﻝﻤﺘﺤدة اﻝوﻻﻴﺎت إﻝﻰ ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ اﻝﺸﻤﺎﻝﻴﺔ أﻤرﻴﻜﻴﺎ
 ﺠودة ﺒﻴن ﻋﻼﻗﺔ وﺠود. ﻜﻤﺎ ﺘوﺼﻠت اﻝدراﺴﺔ ﻝﻤوﺜوق ﺒﺸﻜل اﻝﻌﻤﻼء ﺎﺒرﻀ ﻴﺘﻨﺒﺄ أن واﺴﺘطﺎع واﻝوظﻴﻔﻴﺔ اﻝﻔﻨﻴﺔ ﺒﺎﻝﻨواﺤﻲ
 .اﻝﺠودة ﺒﺘﺄﺜﻴر ﻴﺘﺄﺜر اﻝذي واﻝﻌﻤﻴل اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﻘدم ﺒﻴن ﺒﺎﻝﻌﻼﻗﺔ ﻴﺘﺄﺜر وﻫذا واﻝرﻀﺎ اﻝﺨدﻤﺔ
 ﺨﺎﺼﺔ، ﻨوكﺒ :أﻗﺴﺎم ﺜﻼﺜﺔ إﻝﻰ اﻝﻬﻨد ﻓﻲ اﻝدراﺴﺔ ﻤﺤل اﻝﺒﻨوك ﺘﻘﺴﻴم ﺘم ﻝﻘد :3002و آﺨرون radrahchseruS  - 
 وﻗد،ﻋﺸواﺌﻲ ﺒﺸﻜل اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ اﻝﻘطﺎﻋﺎت ﻤن ﻗطﺎع ﻜل ﻋﻠﻰ ﺴﺘﺒﺎﻨﺔإ ) 051 ( ﺘوزﻴﻊ ﺘم وﻗد واﻓدة وﺒﻨوك ﻋﺎﻤﺔ، وﺒﻨوك
 اﻝﻤؤﺜرة اﻝﺨﻤﺴﺔ واﻝﻌواﻤل اﻝﺨدﻤﺔ ﺠودة ﺘﻘدﻴم ﻓﻲ ﻤﻠﺤوظ ﺒﺸﻜل اﺨﺘﻠﻔت اﻝﺜﻼﺜﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺠﻤوﻋﺎت أن إﻝﻰ اﻝدراﺴﺔ ﺨﻠﺼت




 اﺴﺘطﺎﻋت (اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﻘدﻴم وﺘﻨظﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﺠوﻫر)اﻝﻔﻨﻴﺔ اﻝﻌواﻤل ﺨﻼل ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﺠودة اﻝﻌﻤﻼء إدراك ﺨﻼل وﻤن، ﻋﻠﻴﻬﺎ
 ﺒﺘوﺠﻴﻪ اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ اﻝﻌواﻤل أن ﺤﻴن ﻓﻲ ،اﻝﺜﻼﺜﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺠﻤوﻋﺎت ﺒﻴن أﻓﻀل ﺒﺸﻜل ﺘﻤﻴز أن اﻝﻔﻨﻴﺔ اﻝﻌواﻤل
 ﺨدﻤﺔ ﺘﻘدم اﻷﺠﻨﺒﻴﺔ اﻝﺒﻨوك أن أﻴﻀﺎ اﻝدراﺴﺔ وأظﻬرت ،أﻗل زاﻴﺘﻤ أظﻬرت ( اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﺘﻘدﻴم اﻹﻨﺴﺎﻨﻴﺔ اﻝﻌواﻤل)اﻝﻌﻤﻼء
 .اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﺒﻨوك ﺜم وﻤن اﻝﺨﺎﺼﺔ اﻝﺒﻨوك ﻴﻠﻴﻬﺎ أﻓﻀل
  خطة الدراسة: -9
وﻤن أﺠل ﺘﺴﻬﻴل اﻝدراﺴﺔ وﻝﻺﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻹﺸﻜﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤطروﺤﺔ وﻤﺨﺘﻠف اﻝﺘﺴﺎؤﻻت اﻝﻔرﻋﻴﺔ، ﺘم ﺘﻘﺴﻴم اﻝﻤوﻀوع 
  إﻝﻰ ﺴﺘﺔ ﻓﺼول ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ:
وﻴﺘﻨﺎول اﻝدراﺴﺔ اﻝﻤﻔﺼﻠﺔ ﻝﻠﺘﺴوﻴق ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤن ﺨﻼل إﺒراز أﻫﻤﻴﺔ ﻫذا اﻝﻤدﺨل ﻓﻲ إﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎت  اﻝﻔﺼل اﻷول:
ورﻏﺒﺎت اﻝﻌﻤﻼء ﺒﺎﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻷﺴس اﻝﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻝﺘﺴوﻴق اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل ﻋﻨﺎﺼر اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ اﻝﺴﺒﻌﺔ 
  ﻤﻊ اﻝﺘﻌرض ﻝﺘﻌرﻴف اﻝﺒﻨوك و أﻨواﻋﻬﺎ. 
رﻴف ﺒﺎﻝﺠودة و اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و ﺨﺼﺎﺌﺼﻬﺎ إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ دراﺴﺔ آﺜﺎر ظﺎﻫرة اﻝﻌوﻝﻤﺔ وﻴرﺘﺒط ﺒﺎﻝﺘﻌاﻝﻔﺼل اﻝﺜﺎﻨﻲ: 
  ﻋﻠﻰ اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ و أﻫﻤﻴﺔ دراﺴﺔ اﻝﺠودة ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ و اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ.
اﻝذي ﻴﺘﻨﺎول اﻷﺴس اﻝﻨظرﻴﺔ ﻝدراﺴﺔ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل اﻝﻤداﺨل اﻝﺘﻲ ﻴﺴﺘﺨدﻤﻬﺎ اﻝﺒﻨك  اﻝﻔﺼل اﻝﺜﺎﻝث:
  ﻹدارة ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ واﻝﻤﻌﺎﻴﻴر ﻝﺘﻘﻴﻴﻤﻬﺎ، و دراﺴﺔ اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت اﻝداﻋﻤﺔ ﻷﻨظﻤﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ. 
اﻝذي ﻴرّﻜز ﻋﻠﻰ دراﺴﺔ ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء ﻤن ﺨﻼل إدارة ﻫذﻩ اﻝﺘوﻗﻌﺎت و أﻫﻤﻴﺔ ﻤدﺨل ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻼء اﻝﻔﺼل اﻝراﺒﻊ: 
ى اﻝﺒﻨوك و ﻜﻴﻔﻴﺔ ﺘﺤﺴﻴﻨﻪ، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ دراﺴﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻌﻤﻼء اﻝﻤﺼﺎرف، ﻤﻊ ﺘﻌرﻴف اﻝرﻀﺎ و طرق ﻗﻴﺎﺴﻪ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘو 
  اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ.
 و ﻴﻌﺘﺒر ﻤدﺨﻼ ﻝﻠدراﺴﺔ ﻓﻲ اﻝﺠﺎﻨب اﻝﺘطﺒﻴﻘﻲ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ دراﺴﺔ اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻓﻲاﻝﻔﺼل اﻝﺨﺎﻤس: 
رﻓﻬﺎ، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺘﻘدﻴم ﻋﺎم ﻝﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ و اﻝﺘطورات اﻝﺘﻲ ﻋ اﻝﺠزاﺌر و ﻤﻜوﻨﺎﺘﻪ اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻓﺘرة اﻻﺴﺘﻘﻼل
  اﻝرﻴﻔﻴﺔ و ﻨﺸﺄﺘﻪ و ﺘطورﻩ و ﺘﻨظﻴﻤﻪ اﻝﻬﻴﻜﻠﻲ.
: ﺒدراﺴﺔ ﻤﻜوﻨﺎت اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﺒﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل دراﺴﺔ اﻝﻤﻜوﻨﺎت اﻷرﺒﻌﺔ اﻝﻔﺼل اﻝﺴﺎدس
و أﻓراد، ﺜم ﺘﻘﻴﻴم ﻋﻤﻼء اﻝﺒﻨك ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ  اﻝﺘﻘﻠﻴدﻴﺔ إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻹﻀﺎﻓﻴﺔ ﻤن ﺒﻴﺌﺔ ﻤﺎدﻴﺔ و ﻋﻤﻠﻴﺎت
  و ﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﺒﺎﻝرﻀﺎ، أي اﺨﺘﺒﺎر ﻓرﻀﻴﺎت اﻝدراﺴﺔ و ﺘﺤﻠﻴل اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﺘﻲ ﺘم اﻝوﺼول إﻝﻴﻬﺎ.  
 














































   
  






ﻴﺘوﻓر ﻓﻲ ﻜل ﺒﻠد ﻤن اﻝﺒﻠدان ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اّﻝﺘﻲ ﺘﺘﻜّﻔل ﺒﺤﻔظ اﻝﻨﻘود وﺤﺸد ﻤوارد اﻝﻤﺠﺘﻤﻊ ﻤن 
اﻹﺌﺘﻤﺎن اﻝﻤﺘﻔﺎوﺘﺔ اﻵﺠﺎل وٕاﻨﺸﺎء وﺴﺎﺌط اﻝدﻓﻊ، ﻫذﻩ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﺘﺸﻤل  ﻜل اﻝوﺴطﺎء  أﻨواعاﻷﻤوال واﻝّﺘﻌﺎﻤل ﺒﻤﺨﺘﻠف 
ﻝﻤﺎﻝﻴﻴن اّﻝذﻴن ُﻴﻜّوﻨون اﻝﻬﻴﻜل اﻝﻤﺼرﻓﻲ اّﻝذي ﻴﺘم ﻤن ﺨﻼﻝﻪ ﺘدﻓق اﻷﻤوال ﻝﻤﺨﺘﻠف ﻓروع اﻝﻨﺸﺎط  ﻝﻜن اﻝﻌﺎدة ﺠرت ا
  ﻋﻠﻰ ِﻗﺼر اﻝﻬﻴﻜل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨوك ﺒﻤﺨﺘﻠف أﻨواﻋﻬﺎ.                  
وك ﻓﻘد ﺘطورت إّن اﻝﺘطور اّﻝذي ﻤّس ﻤﺨﺘﻠف اﻷﻨﺸطﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ وﻨظرا ﻝﻠدور اﻝﻜﺒﻴر اّﻝذي ﺘﻠﻌﺒﻪ اﻝﺒﻨ
وﺘﺒﻠورت ﻤﻔﺎﻫﻴﻤﻬﺎ ﺒﺸﻜل أﻜﺒر واﺘﺴﻌت ﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻬﺎ ووظﺎﺌﻔﻬﺎ ﺨﺎﺼﺔ ﻤﻊ إﺸﺘداد اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ وﺘﺴﺎﺒق اﻝﺒﻨوك ﻓﻲ إﺠﺘذاب 
أﻜﺒر ﻋدد ﻤﻤﻜن ﻤن اﻝﻌﻤﻼء، وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﻘدﻴم أﻓﻀل اﻝﺨدﻤﺎت اّﻝﺘﻲ ﺘﻠﺒﻲ ﺤﺎﺠﺎت اﻝزﺒﺎﺌن ﻋن طرﻴق ﺘظﺎﻓر اﻝﺠﻬود 
ﺎون ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻴن إداراﺘﻪ وﻋﻤﻠﻬﺎ ﺒﺸﻜل ﺠﻤﺎﻋﻲ ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﻬدف اﻝﻨﻬﺎﺌﻲ اﻝﻜﻠﻴﺔ ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﺎﻝﺒﻨك، وﺘﻜﺎﻤل وظﺎﺌﻔﻪ واﻝﺘﻌ
ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ ﻜﻜل، ﻤن ﻫﻨﺎ ظﻬرت أﻫﻤﻴﺔ اﻝوظﻴﻔﺔ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ، إّﻻ أّن ﻤﻔﻬوم اﻝﺘﺴوﻴق ودورﻩ ﻓﻲ ﻤﻨظﻤﺎت اﻷﻋﻤﺎل ظّل 
 ﻴﺸوﺒﻪ ﺒﻌض اﻝﻐﻤوض دون ﻓﻬم واﻀﺢ ﻝدﻻﻻﺘﻪ وﻤﻌﺎﻨﻴﻪ ﻓﺎﻝﺒﻌض ﻴﻨظر إﻝﻴﻪ ﻜﻌﻤﻠﻴﺔ ﺒﻴﻌﻴﺔ واﻝﺒﻌض اﻵﺨر ﻴﻌﺘﺒر
ﻤﺠرد اﻹﻋﻼن ﺘﺴوﻴﻘﺎ، ﻓﻴﻤﺎ ﻴﻨظر إﻝﻴﻪ آﺨرون ﻜﺘوزﻴﻊ ﻝﻠﺴﻠﻊ واﻝﺨدﻤﺎت ﻓﻘط, ﻝﻜن اﻝواﻗﻊ أّن اﻝوﺼول إﻝﻰ ﻤﻔﻬوم 
ﺸﺎﻤل وﻜﺎﻤل ﻝﻠﺘﺴوﻴق ﻝم ﻴﺘﺄّﺘﻰ إّﻻ ﻋﺒر ﺘطور ﻫذا اﻝﻤﻔﻬوم ﻨﺘﻴﺠﺔ ﺘطور اﻝظروف اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ واﻹﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺔ واﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ 
ﺘﺴوﻴق اﻝﺨدﻤﺎت واﻷﻓﻜﺎر وﻴﺼﺒﺢ رﻜﻨﺎ ﻫﺎﻤﺎ ﺤﺘﻰ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺎت واﻹدارﻴﺔ ﻝﻴﺘﻌّدى اﻝﺘﺴوﻴق ﻤﺠرد ﺘﺴوﻴق اﻝﺴﻠﻊ إﻝﻰ 
  اّﻝﺘﻲ ﻻ ﺘﻬدف ﻝﻠرﺒﺢ. 




    ﻤﺎﻫﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﻤﺒﺤث اﻷول:
ﻴﺸﻜل اﻝﻬﻴﻜل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻓﻲ ﻤﻔﻬوﻤﻪ اﻝواﺴﻊ ﻜل اﻝوﺴطﺎء اﻝﻤﺎﻝﻴﻴن ﺤﻴث ﻴﺘم ﻤن ﺨﻼﻝﻪ ﺘدﻓق اﻷﻤوال اﻝﺴﺎﺌﻠﺔ     
اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨوك ﺒﺄﻨواﻋﻬﺎ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ، و ﻋﻠﻴﻪ ﻝﻤﺨﺘﻠف ﻓروع اﻝﻨﺸﺎط، و ﻗد ﺠرت اﻝﻌﺎدة ﻋﻠﻰ ﻗﺼر اﻝﻬﻴﻜل 
  اﻝﺒﻨوك ﻤن ﺨﻼل ﻨﺸﺄﺘﻬﺎ و ﺘطورﻫﺎ و ﻤﺨﺘﻠف وظﺎﺌﻔﻬﺎ. ﻤﻔﻬومﺴﻨﺤﺎول اﻝﺘﻌرف ﺒﺸﻲء ﻤن اﻹﺴﻬﺎب ﻋﻠﻰ 
  ﻨﺸﺄة اﻝﺒﻨوك وﺘطورﻫﺎ - 1اﻝﻤطﻠب
ﻠﻰ ﻋ ﻌﺘﻘد اﻝﺒﻌض أّن أول ظﻬور ﻝﻠﺒﻨوك ﻜﺎن ﻻﺤﻘﺎ ﻝظﻬور أول ﺸﻜل ﻤن أﺸﻜﺎل اﻝﻨﻘود، ﻝﻜن اﻝﺘﺎرﻴﺦ ﻴدل ّﻴ َ   
ﻏﻴر ذﻝك، ﺤﻴث أّن أول ﺸﻜل ﻤن أﺸﻜﺎل اﻝﻨﻘود ظﻬر ﺘﻘرﻴﺒﺎ ﻓﻲ أواﺨر اﻝﻘرن اﻝﺴﺎﺒﻊ ﻗﺒل اﻝﻤﻴﻼد، ﻓﻲ ﺤﻴن ُأوﻝﻰ 
ﻋﻠﻰ ﻤﺎ ﻴﺒدو ﻤن اﻝوﺜﺎﺌق اﻝﺘﺎرﻴﺨﻴﺔ و ﺒﺎﻝذات ﻓﻲ ﺒﻼد ﻤﺎ  أﺸﻜﺎل اﻝﺘﻌﺎﻤل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻜﺎﻨت ﻗد ظﻬرت ﻗﺒل ذﻝك ﺒﻜﺜﻴر
ﻗﺒل اﻝﻤﻴﻼد  5761ﺎدئ اّﻝﺘﻲ وﻀﻌﻬﺎ ﺤﻤوراﺒﻲ ﺤواﻝﻲ ﻋﺎم ﻗﺒل اﻝﻤﻴﻼد، ﻜﻤﺎ أّن اﻝﻤﺒ 053ﺒﻴن اﻝﻨﻬرﻴن ﺒﺤدود ﻋﺎم 
  1)ﺸرﻴﻌﺔ ﺤﻤوراﺒﻲ( ُﺘﻌﺘﺒر ﻤن أﻗدم اﻝﻨﺼوص اﻝﻤﻌروﻓﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺨّص اﻹﻴداع و اﻹﻗراض و اﻝﻔﺎﺌدة واﻝﻀﻤﺎﻨﺎت.
ﻗﺒل  تﻓﻘد ﻋرﻓ إن اﻝﺒداﻴﺎت اﻷوﻝﻰ ﻝﻠﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﻌود إﻝﻰ ﻋﻬد ﺒﺎﺒل)اﻝﻌراق اﻝﻘدﻴم(، أﻤﺎ اﻹﻏرﻴق   
رﺒﻌﺔ ﻗرون ﺒداﻴﺎت اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘزاوﻝﻬﺎ اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ اﻝﻤﻌﺎﺼرة ﻜﺘﺒﺎدل اﻝﻌﻤﻼت و ﺤﻔظ اﻝوداﺌﻊ و ﻤﻨﺢ اﻝﻤﻴﻼد ﺒﺄ
  2اﻝﻘروض.
أﻤﺎ ﻓﻜرة اﻹﺘﺠﺎر ﺒﺎﻝﻨﻘود ﻓﻘد ﺒدأت ﻓﻲ اﻝﻌﺼور اﻝوﺴطﻰ ﺒﻔﻜرة اﻝﺼراف أو اﻝﺼﻴرﻓﻲ اﻝذي ﻜﺎن ﻴﺘﻌﺎﻤل ﺒﺒﻴﻊ    
    3ﻋﻠﻴﻪ ﺘﻌود ﻨﺸﺄة اﻝﺒﻨوك إﻝﻰ ﺘطور ﻨﺸﺎط اﻝﺼﻴﺎرﻓﺔ. و ﺸراء اﻝﻌﻤﻼت اﻷﺠﻨﺒﻴﺔ و ﻤﺒﺎدﻝﺘﻬﺎ ﺒﻌﻤﻼت وطﻨﻴﺔ، و
إّن ازدﻫﺎر اﻝﺤرﻜﺔ اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ زاد ﻋدد اﻝّﺘﺠﺎر وﻜﻤﻴﺔ اﻷﻤوال اﻝﻤﺴﺘﺜﻤرة ﻤﺎ ﺠﻌل ﻫؤﻻء ُﻴوِدﻋون أﻤواﻝﻬم    
أو ﺸﻬﺎدات إﻴداع  ﺎع وﻴﺄﺨذون ﻤﻨﻬم إﻴﺼﺎﻻتوﺜرواﺘﻬم ﻝدى اﻝﺼﻴﺎرﻓﺔ واﻝّﺼﺎﻏﺔ ﺤﻔﺎظﺎ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻤن اﻝﺴرﻗﺔ واﻝّﻀﻴ
ﻫذﻩ اﻹﻴﺼﺎﻻت َﺘﻔﻲ ﺒﺎﻹﻝﺘزاﻤﺎت وُﺘﺴﺘﺨدم و ﺘدرﻴﺠﻴﺎ أﺼﺒﺤت  ، و ﻴﺤﺼﻠون ﻤﻘﺎﺒل ذﻝك ﻋﻠﻰ ﻋﻤوﻝﺔ،اﺌﻌﻬمﺒﻘﻴﻤﺔ ود
، و ﻗد ازدﻫرت أﻋﻤﺎل اﻝﺼﻴﺎرﻓﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ إﻴطﺎﻝﻴﺎ اّﻝﺘﻲ أﺼﺒﺤت ﻤن أﻜﺜر اﻝﺒﻠدان اﻝﻤﺘﻌﺎﻤﻠﺔ ﻝﺘﺴوﻴﺔ اﻝﻤدﻓوﻋﺎت
ﺘﻌﺎﻤل ﺒﺎﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ واﻹﺌﺘﻤﺎﻨﻴﺔ ﺒﺎﻝﺼرف اﻷﺠﻨﺒﻲ اﻝﺨﺎرﺠﻲ ﻝﺘﻠﺒﻴﺔ ﺤﺎﺠﺔ اﻝﺘﺠﺎرة اﻝراﺌﺠﺔ ﻓﺘﺨّﺼﺼت ﻓﻲ اﻝ
  ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ إﻗﻠﻴم" ﻝوﻤﺒﺎردﻴﺎ "، و ﻤدن إﻴطﺎﻝﻴﺎ اﻝﺸﻤﺎﻝﻴﺔ "اﻝﺒﻨدﻗﻴﺔ "  و"ﺠﻨوة" .
وﻫﻜذا ﺘطور اﻝﻌﻤل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻋﻨدﻤﺎ أﺼﺒﺢ )إﻴﺼﺎل اﻹﻴداع( اّﻝذي ُﻴﻤّﺜل إﻝﺘزاﻤﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﺼﻴرﻓﻲ ﺒﺎﻝدﻓﻊ ﻴﻘوم 
ﺎﻻت اﻹﻴداع ﻤن ِﻗﺒل اﻷطراف اﻝداﺌﻨﺔ واﻝﻤدﻴﻨﺔ ﻫو اﻝﺼﻴﻐﺔ اﻷوﻝﻴﺔ " ﻤﻘﺎم اﻝﻨﻘود اﻹﻋﺘﻴﺎدﻴﺔ، وُﻴﻌّد ﻗﺒول اﻝﺘﻌﺎﻤل ﺒﺈﻴﺼ
اﻝﺼﻴرﻓﻲ ﻰ اﻝﻨﻘود ﻓﻲ ﻤﻜﺎن آﺨر أن ﻴﻤﻨﺤﻪ أﻤًرا إﻝ ﻝﻠﺸﻴﻜﺎت "، ﺤﻴث أّﻨﻪ ﺒوﺴﻊ اﻝﺼﻴرﻓﻲ إذا اﺤﺘﺎج زﺒوﻨﻪ إﻝﻰ
ًﺒﺎ ﻝﻤﺨﺎطر ﻨﻘل اﻝذﻫب اﻝﺘﻘﺎﻝﻴد واﻝﻘواﻨﻴن اﻝﺴﺎﺌدة وﻫذا ﺘﺠﻨ اﻝﻤﺘواﺠد ﻫﻨﺎك ﻹﻋطﺎﺌﻪ اﻝﻤﺒﻠﻎ اﻝُﻤﺘّﻔق ﻋﻠﻴﻪ وذﻝك ﻓﻲ إطﺎر
  اﻝﻨﻘود. أو
ﻻﺤظ اﻝﺼﻴﺎرﻓﺔ أن أﺼﺤﺎب اﻝوداﺌﻊ ﻻ ﻴﻘدﻤون ﻋﻠﻰ ﺴﺤب وداﺌﻌﻬم دﻓﻌﺔ واﺤدة ﺒل ﺒﻨﺴب ﻤﻊ ﻤرور اﻝوﻗت           
  اﻝﺼﻴﺎرﻓﺔ  ﻤﻌﻴﻨﺔ، أﻤﺎ ﺒﺎﻗﻲ اﻝوداﺌﻊ ﻓﺘﺒﻘﻰ ﻤﺠﻤدة ﻓﻲ ﺨزاﺌﻨﻬم، و ﻋﻨدﻤﺎ ﺘزاﻴدت ﻜﻤﻴﺔ اﻝوداﺌﻊ و اﻷﻤوال اﻝﻤﻌطﻠﺔ أﺨذ
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ﺒﺼورة ﺴرﻴﺔ و دون ﻤﻌرﻓﺔ أﺼﺤﺎﺒﻬﺎ، إﻻ أﻨﻪ ﺒﻌد ﻓﺘرة أﺨذ اﻝﻤودﻋون ﻴﻘﺒﻠون ﺒﺎﻝﺘﻨﺎزل ﻋن ﺸﻬﺎدات ﺒﺈﻗراض ﺠزء ﻤﻨﻬﺎ 
 ﻴﺎرﻓﺔ ﻴدﻓﻌون ﻝﻠﻤودﻋﻴن ﻨﺴﺒﺔ ﻤن اﻝﻔواﺌد ﺘﻌود ﻋﻠﻴﻬمﺼﻜﻘروض، و ﺒدأ اﻝ ﺘوظﻴف اﻝوداﺌﻊ ﻤﻜﺎﻨﻴﺔا  أﺘﺎحاﻹﻴداع ﻤﻤﺎ 
ﻝﺔ إﻴداع. و ﺒﻌد أن اﺘﺴﻌت أﻋﻤﺎﻝﻬم و أطﻠﻘوا ﻤن اﻝﻘروض اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻨﺤوﻨﻬﺎ ﺒﻌد أن ﻜﺎﻨوا ﻓﻲ اﻝﺒداﻴﺔ ﻴﺄﺨذون ﻤﻨﻬم ﻋﻤو 
ﻋﻠﻰ أﻨﻔﺴﻬم ﻝﻘب اﻝﻤﺼﺎرف ﻗﺎﻤوا ﺒﺨطوة ﺠرﻴﺌﺔ ﻫﻲ ﻤﻨﺢ ﻗروض ﻤن وداﺌﻊ ﻝﻴس ﻝﻬﺎ وﺠود ﻓﻌﻠﻲ ﻝدﻴﻬم، أي أﻨﻬم 
  ن اﻝوداﺌﻊ.و ﺒدأوا ﺒﺎﻝﻔﻌل ﻴﺨﻠﻘ
  1ﻤّﻤﺎ ﺴﺒق ُﻴﻤﻜن إﺴﺘﻌراض ﺘطور اﻝﻌﻤل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ:      
ﻜﺎن َﻴﺘﻤّﺜل ﻓﻲ ﻗﺒول اﻝوداﺌﻊ واّﻝﺘﻲ ﻝم ﺘﻜن ﺘﺤﺼل ﻋﻠﻰ أّﻴﺔ ﻓواﺌد ﻓﻲ أول ﺸﻜل ﻤن أﺸﻜﺎل اﻝﻌﻤل اﻝﻤﺼرﻓﻲ  - 
اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻝﻔواﺌد ﺒل ﻜﺎن ﻤن أﺠل ﺤﻔظ ﻫذﻩ اﻝﻤﺒﺎﻝﻎ  اﻝﺒداﻴﺔ، ﻷّن اﻝﻬدف ﻤن اﻹﻴداع ﻝم ﻴﻜن اﻹﺴﺘﺜﻤﺎر أو
  وﺤراﺴﺘﻬﺎ ِﻝﻘﺎء ﻤﺒﻠﻎ ﻤﻌﻴن ﻴدﻓﻌﻪ ﺼﺎﺤب اﻝودﻴﻌﺔ. 
ﺘراﻜﻤت اﻝوداﺌﻊ ﻝدى اﻝﺠﻬﺎت ّاﻝﺘﻲ ﺘﻤﺎرس أﻋﻤﺎل اﻝﻤﺼﺎرف واّﻝﺘﻲ ﺘطَوَر اﻝﻌﻤل اﻝﻤﺼرﻓﻲ وﺸﺎع إﺴﺘﻌﻤﺎل اﻝّﻨﻘود و  - 
ﺒدورﻫﺎ ﻻﺤظت أّﻨﻪ ﻻ داﻋﻲ ﻝﻺﺤﺘﻔﺎظ ﺒﻜل ﻤﺒﺎﻝﻎ ﻫذﻩ اﻝوداﺌﻊ ﺒﺸﻜل داﺌم ﻝﻠوﻓﺎء ﺒﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺴﺤب اﻝﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺘﻠك 
  اﻝوداﺌﻊ، وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ أﺼﺒﺢ ﺒﺎﻹﻤﻜﺎن إﺴﺘﺨدام اﻝﺠزء اﻝّزاﺌد ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻹﻗراض اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻝﻘﺎء ﻓﺎﺌدة. 
ﻤﻨذ ﺒداﻴﺔ اﻝﻘرن اﻝﺜﺎﻤن ﻋﺸر أﺨذ ﻋدد اﻝﺒﻨوك ﻴﺘزاﻴد ﺘدرﻴﺠﻴﺎ، و ﻜﺎﻨت ﻏﺎﻝﺒﻴﺘﻬﺎ ﻤؤﺴﺴﺎت ﻴﻤﺘﻠﻜﻬﺎ أﻓراد أو  و
  2ﻋﺎﺌﻼت، و ﻜذﻝك أﺨذت وظﺎﺌف اﻝﺒﻨوك ﺘﺘطور و ﻴﻤﻜن ﺘﻠﺨﻴﺼﻬﺎ ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ:
  ﻗﺒول اﻝوداﺌﻊ. -1
ﻋﻠﻰ ﻤﺠرد ﺨﺼم اﻝﻜﻤﺒﻴﺎﻻت إﻗراض اﻷﻤوال ﻝﻠﻐﻴر و ﻤﻨﺢ اﻝﺘﺴﻬﻴﻼت اﻹﺌﺘﻤﺎﻨﻴﺔ اﻝﺘﻲ اﻗﺘﺼرت ﻓﻲ ﺒﺎدئ اﻷﻤر  -2
  اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ و ﺘﺤﺼﻴﻠﻬﺎ ﻋﻨد اﻹﺴﺘﺤﻘﺎق.
  ﺨﻠق اﻝﻨﻘود ﻝﻠﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻓﻲ زﻴﺎدة اﻝﻨﺸﺎط اﻻﻗﺘﺼﺎدي. -3
ﺜم ﺸﺎﻫد اﻝﻘرن اﻝﺘﺎﺴﻊ ﻋﺸر ﺘﻌدﻴﻼ ﻓﻲ ﻗواﻨﻴن إﻨﺸﺎء اﻝﺒﻨوك ﺒﺤﻴث ﺴﻤﺤت ﺘﻠك اﻝﺘﻌدﻴﻼت ﺒﺘﻜوﻴن ﺒﻨوك 
اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ ﻓﻲ دول أوروﺒﺎ ﻤﻤﺎ أدى إﻝﻰ ﻨﻤو  ﻤﺘﺨذة ﺸﻜل ﺸرﻜﺎت ﻤﺴﺎﻫﻤﺔ، و ﻴرﺠﻊ ذﻝك إﻝﻰ اﻨﺘﺸﺎر آﺜﺎر اﻝﺜورة
و ﺒرزت اﻝﺤﺎﺠﺔ ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ إﻝﻰ ﺒﻨوك ﻜﺒﻴرة اﻝﺤﺠم ﺘﺴﺘطﻴﻊ اﻝﻘﻴﺎم ﺒﺘﻤوﻴل ﻫذﻩ اﻝﺸرﻜﺎت و ﻜﺒر ﺤﺠﻤﻬﺎ و اﺘﺴﺎع ﻨﺸﺎطﻬﺎ، 
اﻝﺸرﻜﺎت. و ﻗد ﺘم ﺘﺄﺴﻴس ﻋدد ﻤن ﻫذﻩ اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﻲ اﺘﺴﻌت أﻋﻤﺎﻝﻬﺎ ﺤﺘﻰ أﻗﺎﻤت ﻝﻬﺎ ﻓروﻋﺎ ﻓﻲ ﻜل ﻤﻜﺎن، و ﻜﺎن 
    3ﻓﻲ اﺴﺘﺨدام اﻝﺸﻴﻜﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﺴوﻴﺔ اﻝﻤﻌﺎﻤﻼت.ﻝﻬذا أﺜر ﻜﺒﻴر 
اﻝّﻨواة اﻷوﻝﻰ ﻝظﻬور اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ، ﺤﻴث أّن أول ﺒﻨك ﻓﺘطورت ﻫذﻩ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت و اﺘﺴﻌت أﻋﻤﺎﻝﻬﺎ ﻝﺘﻜون 
م، 9061ﺴﻨﺔ  أﻤﺴﺘردام اﻝﺒﻨوك ﻜﺒﻨك م، ﺜُّم ﺘواﻝﻰ ظﻬور1041 ﻋﺎم ﺒرﺸﻠوﻨﺔ ﺜُّم ﺒﻨك م7511 ﻋﺎم اﻝﺒﻨدﻗﻴﺔ ظﻬر ﻓﻲ
م، ﺜُّم 0081 اّﻝذي أّﺴﺴﻪ ﻨﺎﺒﻠﻴون ﻋﺎم ﻓرﻨﺴﺎ وﺒﻨك، م4961 ﻋﺎم م، وﺒﻨك إﻨﺠﻠﺘرا9161ﺴﻨﺔ  ﻫﺎﻤﺒورج ﺒﺄﻝﻤﺎﻨﻴﺎ كﺜُّم ﺒﻨ
إﻨﺘﺸرت اﻝﺒﻨوك ﻓﻲ أﻤرﻴﻜﺎ و ﺒﺎﻗﻲ أﻨﺤﺎء اﻝﻌﺎﻝم وأﺨذت اﻝﺼورة اﻝﻤﺒدﺌﻴﺔ ﻷﻋﻤﺎل اﻝﺒﻨوك ﺘﺘﺒﻠور وﺘﺘﺤّدد ﻤﻌﺎﻝﻤﻬﺎ إﻝﻰ 
  أن أﺼﺒﺤت ﻋﻠﻰ ﻤﺎﻫﻲ ﻋﻠﻴﻪ اﻵن. 
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 .41فائق شقير، عاطف الأخرس، عبد الرحمن سالم، مرجع سابق، ص: – 
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 .44، ص:6991للطباعة و النشر، بيروت، لبنان،  العربية ر النھضةاسماعيل محمد ھاشم، " مذكرات في النقود و البنوك"، دا – 
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  ﻝﺒﻨوك وأﻨواﻋﻬﺎ   ﺘﻌرﻴف ا - 2اﻝﻤطﻠب 
  ﺘﻌرﻴف اﻝﺒﻨوك:   -1
"  وﻫﻲ ﻤﺸﺘﻘﺔ ﻤن   euqnaB"وﺒﺎﻝﻔرﻨﺴﻴﺔ "  knaBﻋرﺒﻴﺔ، ﻴﻘﺎﺒﻠﻬﺎ ﺒﺎﻝّﻠﻐﺔ اﻹﻨﺠﻠﻴزﻴﺔ " ﻜﻠﻤﺔ ﻏﻴر " ﺒﻨك "إّن ﻜﻠﻤﺔ    
، " واّﻝﺘﻲ ﺘﻌﻨﻲ اﻝﻤﺼطﺒﺔ اّﻝﺘﻲ ﻴﺠﻠس ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﺼّراﻓون ﻋﻨد ﺸراء و ﺒﻴﻊ اﻝﻌﻤﻼت اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ  ocnaBاﻝﻜﻠﻤﺔ اﻹﻴطﺎﻝﻴﺔ "
  1)ﺒﻜﺴر اﻝراء( وﻫﻲ ﻤﺄﺨوذة ﻤن اﻝﺼرف ﺒﻤﻌﻨﻰ:" ﺒﻴﻊ اﻝﻨﻘد ﺒﺎﻝﻨﻘد.""ﻤﺼِرف" ﺔ اﻷﻤﺜل ﻓﻲ اﻝّﻠﻐﺔ اﻝﻌرﺒّﻴﺔ ﻫﻲواﻝﻜﻠﻤ
  2".و ﺘطور ﻫذا اﻝﻤﻔﻬوم إﻝﻰ أن أﺼﺒﺢ ﻴﻌﻨﻲ" اﻝﻤﻜﺎن اﻝذي ﺘوﺠد ﻓﻴﻪ اﻝﻤﻨﻀدة و ﺘﺠري ﻓﻴﻪ اﻝﻤﺘﺎﺠرة ﺒﺎﻝﻨﻘود   
واﻷﻨظﻤﺔ اّﻝﺘﻲ ﺘﺤﻜم أﻋﻤﺎﻝﻬﺎ واﻝﻤﺘﺒﺎﻴﻨﺔ ﻤن ﺒﻠد إﻝﻰ  ﺘﺘﻌّدد اﻝّﺘﻌﺎرﻴف اﻝﻤﺘﻌّﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝﺒﻨوك ﺘﺒﻌﺎ ﻻﺨﺘﻼف اﻝﻘواﻨﻴن   
  آﺨر وﻋﻠﻴﻪ ﻴﻤﻜن أن ﻨﻘدم ﻝﻠﺒﻨك اﻝﺘﻌﺎرﻴف اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:  
  3" اﻝﺒﻨك ﻫو ﻤﻜﺎن إﻝﺘﻘﺎء ﻋرض اﻝﻨﻘود ﺒﺎﻝطﻠب ﻋﻠﻴﻬﺎ. " - 
إذن ﻓﺎﻝﺒﻨك ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﺤﺎﻝﺔ ﻫو ﺤﻠﻘﺔ وﺼل ﺒﻴن اﻝﻤﻘرض واﻝﻤﺴﺘﺜﻤر، وﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈّن ﻫذا اﻝّﺘﻌرﻴف واﺴﻊ ﻜوﻨﻪ 
  اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻜﺸرﻜﺎت اﻝﺘﺄﻤﻴن، ﺼﻨﺎدﻴق اﻝﺘوﻓﻴر ...إﻝﺦ.ﻴﺸﻤل ﺒﺎﻗﻲ 
اﻷﻓراد ﻓﻬﻲ وﺴﻴط ﺒﻴن  ﻜﻤﺎ ﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴف اﻝﺒﻨك ﺒﺄّﻨﻪ: "ﻤؤﺴﺴﺔ ﻤﺎﻝﻴﺔ ﻝﻬﺎ اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ ﻤﻨﺢ ﻗروض ﻝﻠﻤؤﺴﺴﺎت أو - 
                                                             4اﻝﻤّدﺨر اّﻝذي أودع ﻝدﻴﻬﺎ ﻤﺎﻝﻪ وذﻝك اّﻝذي َﺘوّﺠﻪ إﻝﻴﻬﺎ ﻹﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎﺘﻪ ﻝﻠﺘﻤوﻴل."
ﺤﻴث أّن ﻫذا اﻝّﺘﻌرﻴف ﻴﻌود ﺒﻨﺎ إﻝﻰ وظﻴﻔﺔ اﻝﺒﻨك اﻝﺘﻘﻠﻴدي، وﻫﻲ اﻝوﺴﺎطﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﺒﻴن اﻝﻤﻘرض واﻝﻤﻘﺘرض, ﻜﻤﺎ 
   .(1ﻴوﻀﺤﻪ اﻝﺸﻜل )
  ﻋﻼﻗﺔ اﻝﺒﻨك اﻝﺘﻘﻠﻴدي ﺒﺎﻝﻤودع و ﺒﺎﻝﻤﻘﺘرض  -(1ﺸﻜل)
  
        




ﻓﻲ" ﻤداﺨﻼت"، اﻝﻤﻠﺘﻘﻰ اﻝوطﻨﻲ اﻷول ﺤول " واﻝﺘﻘﻠﻴدﻴﺔ  اﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﻴن ﻤوارد وٕاﺴﺘﺨداﻤﺎت اﻝﺒﻨوك اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ"  ،ﺒﻌﻠوج ﺒوﻝﻌﻴدر: اﻝﻤﺼد
  .271، ص:1002ﻨوﻓﻤﺒر 60و 50، أﻴﺎم 5491ﻤﺎي  8اﻝﻨظﺎم اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺠزاﺌري ﺒﻜﻠﻴﺔ اﻝﻌﻠوم اﻹﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ وﻋﻠوم اﻝﺘﺴﻴﻴر، ﺠﺎﻤﻌﺔ 
  
ﻤؤﺴﺴﺔ ﻤﻬﻤﺘﻬﺎ اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ و اﻝﻌﺎدﻴﺔ اﻝﺤﺼول ﻤن اﻝﺠﻤﻬور ﻋﻠﻰ اﻷﻤوال ﻓﻲ ﺸﻜل وداﺌﻊ  ﻴﻤﻜن  ﺘﻌرﻴف اﻝﺒﻨك ﺒﺄﻨﻪ" - 
  5".و ﻓﻲ ﺸﻜل آﺨر، ﺘﺴﺘﺨدﻤﻬﺎ ﻝﺤﺴﺎﺒﻬﺎ اﻝﺨﺎص ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺨﺼم أو اﻝﻘرض أو ﻋﻤﻠﻴﺎت ﻤﺎﻝﻴﺔ 
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 .61، ص:0002، داروائل للنشر،عمان، الأردن، 2"، ط -الطرق المحاسبية الحديثة -خالد أمين عبد ﷲ ،" العمليات المصرفية  -   
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 .67، ص:3002ار بھاء الدين للنشر و التوزيع، قسنطينة، الجزائر، محمود سحنون، " الإقتصاد النقدي و المصرفي"، د - 
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إّن ﻗﻴﺎم اﻝﺒﻨك ﺒدور اﻝوﺴﺎطﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻴؤدي إﻝﻰ ﺘداﺨل وظﺎﺌﻔﻪ ﻤﻊ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻷﺨرى ﺤﻴث أّن 
اﻝﻤﺼرﻓﻲ "ﺒﺎﻝﻤﻌﻨﻰ اﻝﻀّﻴق" ﻴﺘﻜّون ﻤن اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي واﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ، ﻓﻲ ﺤﻴن ﻴﺘﻜون ﻓﻲ ﻤﻌﻨﺎﻩ اﻝواﺴﻊ  اﻝﺠﻬﺎز
  ﻤّﻤﺎ ﺴﺒق إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺒﻘﻴﺔ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ واﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝوﺴﻴطﺔ اﻷﺨرى. 
ﺘﻠﻔﺔ ﻤن "ﻤؤﺴﺴﺎت ﻤﺎﻝﻴﺔ وﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺘﻌﺎﻤل ﺒﺄدوات اﻹﺌﺘﻤﺎن اﻝﻤﺨ :ُﺘﻌّرف اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝوﺴﻴطﺔ ﺒﺄّﻨﻬﺎ   
 ﺤﻴث اﻝﻨوع واﻵﺠﺎل ﻓﻲ اﻝﺴوﻗﻴن اﻝﻤﺎﻝﻲ واﻝﻨﻘدي ﻤن ﺨﻼل ﻗﻴﺎﻤﻬﺎ ﺒﻤﻬﻤﺔ اﻝوﺴﺎطﺔ ﺒﻴن اﻝﻤﻘﺘرﻀﻴن )اﻝﻤدﺨرﻴن
  1واﻝﻤﺴﺘﺜﻤرﻴن( ﺒﻬدف ﺘﺤﻘﻴق اﻝرﺒﺢ."
ﻓﻲ ﺤﻴن  "اﻝﺴوق اﻝﻨﻘدي"،اﻝﻘروض ﻗﺼﻴرة اﻷﺠل إﺼطﻼح  ﺤﻴث ُﻴطﻠق ﻋﻠﻰ ﺴوق اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻓﻲ اﻹﺌﺘﻤﺎن أو        
"، وﻴﺘﺄّﻝف اﻝﻨظﺎم اﻹﺌﺘﻤﺎﻨﻲ ﻤن ﺠﻤﻠﺔ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻌﺎﻤﻠﺔ "ﺒﺎﻝﺴوق اﻝﻤﺎﻝﻲض ﻝﻸﺠل اﻝطوﻴل ُﻴْﻌَرف ﺴوق اﻹﻗﺘرا
  ﺒﺎﻝﺴوﻗﻴن اﻝﻨﻘدي واﻝﻤﺎﻝﻲ. 
إّن اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝوﺴﻴطﺔ وٕان ﻜﺎﻨت ﺘﺸﺘرك ﻤﻊ اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻘﻴﺎم ﺒﻤﻬﻤﺔ اﻝوﺴﺎطﺔ ﺒﻴن    
ﻝوﺴﺎطﺔ، ﻓﺎﻝﻤﺼﺎرف اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ دون ﻏﻴرﻫﺎ ﻤن اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﻘرﻀﻴن واﻝﻤﻘﺘرﻀﻴن، إّﻻ أّن اﻹﺨﺘﻼف ﻴﻜﻤن ﻓﻲ طﺒﻴﻌﺔ ا
اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﺘﺘوّﻝﻰ ُﻤﻬّﻤﺔ ﻗﺒول "اﻝوداﺌﻊ اﻝﺠﺎرﻴﺔ" أي "اﻝوداﺌﻊ ﺘﺤت اﻝطﻠب" اّﻝﺘﻲ ُﻴﻤﻜن ﺴﺤﺒﻬﺎ ﺒواﺴطﺔ اﻝﺸﻴﻜﺎت ﻤن ِﻗﺒل 
ﺎ ﻻ اﻝﻤودﻋﻴن ﻓﻲ أي وﻗت ﺸﺎؤوا، وﺒﻬذا ﺘﻘوم اﻝﻤﺼﺎرف ﺒﻌﻤﻠﻴﺔ ﺨﻠق اﻹﺌﺘﻤﺎن وﻤن ﺜّم اﻝﺘﺄﺜﻴر ﻓﻲ ﻋرض اﻝﻨﻘد وﻫو ﻤ
ﺘﻘدر ﻋﻠﻴﻪ ﺒﺎﻗﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ، وٕان ﻜﺎﻨت ُﺘﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﺘﻐﻴﻴر ﻋرض اﻝﻨﻘد ﻤن ﺨﻼل ﺘوﺴطﻬﺎ ﺒﻴن اﻝﻤدﺨرﻴن 
اﻹﺨﺘﻼف  ﺠوﻫر واﻝﻤﺴﺘﺜﻤرﻴن ﺤﻴث أّن ﻤواردﻫﺎ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ ﺘﺘﻤّﺜل ﻓﻲ اﻝﻤدﺨرات اﻝﻤﺘﺠّﻤﻌﺔ وﺘوظﻴف ﻫذﻩ اﻝﻤدﺨرات ﻫو
  ﻗﺘﺼﺎدي.ﺄﺜﻴر ﻋﻠﻰ ﻋرض اﻝﻨﻘد وﻋﻠﻰ اﻝﻨﺸﺎط اﻻﺒﻴﻨﻬﺎ وﺒﻴن اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ اﻹﺨﺘﻼف ﻓﻲ اﻝﺘ
إّن اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ واﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝوﺴﻴطﺔ اﻷﺨرى اﻝﻤﻜّوﻨﺔ ﻝﻠﺠﻬﺎز اﻝﻤﺼرﻓﻲ إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي      
  2واﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻴﻤﻜن أن ﺘﻜون:
  sknaB  laicremmoCاﻝﻤﺼﺎرف اﻝﻤﺘﺨﺼﺼﺔ                        -1
   stsurt  tnemtsevnI) ﺸرﻜﺎت اﻹﺴﺘﺜﻤﺎر(    اﻝﻤﺼﺎرف اﻹﺴﺘﺜﻤﺎرﻴﺔ -2
  snoitaroproC gnicnaniFﺸرﻜﺎت اﻝﺘﻤوﻴل                          -3
   seinapmoC ecnarusni efiL eticvirP ﺸرﻜﺎت اﻝﺘﺄﻤﻴن               -4
                         sknaB gnivaS latsoP ﺼﻨﺎدﻴق اﻹدﺨﺎر وﺘوﻓﻴر اﻝﺒرﻴد  -5
     snoitutitsnI gnivaS             دﺨﺎر                  ﻤﺼﺎرف أو ﺒﻴوت اﻹ -6
                         sdnuf snoisrePﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻀﻤﺎن اﻹﺠﺘﻤﺎﻋﻲ واﻝﺘﻘﺎﻋد  -7
   sesuoH  ecnatpeccA  ﺒﻴوت اﻝﻘﺒول                                 -8
   snoitaicossA naol dna gnivaSﺸرﻜﺎت اﻹدﺨﺎر واﻹﻗراض        -9
    gnicnaniF  rehtOوﺴطﺎء ﻤﺎﻝﻴون آﺨرون                         - 01
                                                           
1
 .202، ص:9991، دارزﻫران ﻝﻠﻨﺸرواﻝﺘوزﻴﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن، "ﻴﺔ اﻝﻨﻘدﻴﺔاﻝﻨﻘود واﻝﻤﺼﺎرف واﻝﻨظر "ﻨﺎظم ﻤﺤﻤد ﻨوري اﻝﺸﻤري، - 
2
 . 102ﻨﻔس اﻝﻤرﺠﻊ اﻝﺴﺎﺒق ، ص :  – 




ﺒﻴن اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺘﻌﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ  ﻓﻤنواﻝﻨﻘدي،  ﻫذﻩ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝوﺴﻴطﺔ ﺘﺘﻌﺎﻤل ﻓﻲ اﻝﺴوﻗﻴن اﻝﻤﺎﻝﻲ      
ﺘﻘوم  ﻓﻲ ﺒرﻴطﺎﻨﻴﺎ ﻤﺼﺎرف اﻹدﺨﺎر""و ﻓﻲ ﻓرﻨﺴﺎ "ﻤﺼﺎرف اﻷﻋﻤﺎل"وﺘﺴﻤﻰ  "اﻝﻤﺼﺎرف اﻹﺴﺘﺜﻤﺎرﻴﺔ"اﻝﺴوق اﻝﻤﺎﻝﻲ 
ﻫذﻩ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﺒﺸراء اﻹﺼدارات اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ طوﻴﻠﺔ اﻷﺠل "اﻝﺴﻨدات" و ﺘﺄﺴﻴس اﻝﻤﺸروﻋﺎت اﻹﺴﺘﺜﻤﺎرﻴﺔ اﻝﺠدﻴدة وﺘﻤوﻴل 
ﻫذﻩ اﻝﻤﺸروﻋﺎت، وﻫذا اﻝﻨوع ﻤن اﻝﺘﻤوﻴل ﻴﻨطﺒق ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﻤﺘﺨﺼﺼﺔ ﻓﻲ ﺘﻤوﻴل ﻗطﺎﻋﺎت اﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻤﻌﻴﻨﺔ 
  وﻀﻬﺎ ﻤﺘوﺴطﺔ وطوﻴﻠﺔ اﻷﺠل ﻏﺎﻝﺒﺎ.ﻜﺎﻝﻤﺼﺎرف اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ واﻝزراﻋﻴﺔ واﻝﻌﻘﺎرﻴﺔ اّﻝﺘﻲ ﺘﻜون ﻗر 
وﻫﻨﺎك اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝوﺴﻴطﺔ ﻏﻴر اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و ﺘﺄﺘﻲ ﻓﻲ ﻤﻘدﻤﺘﻬﺎ ﺸرﻜﺎت اﻝﺘﺄﻤﻴن، وﻫﻲ ﺸرﻜﺎت ﻤﺎﻝﻴﺔ      
ﺘﻘوم ﺒﺘوﻓﻴر اﻝﺘﺄﻤﻴن ﻝﻸﻓراد واﻝﻤﺸروﻋﺎت ﻤن اﻝﻤﺨﺎطر واﻝﺨﺴﺎﺌر، ﻓﻴﺘﺠّﻤﻊ ﻝدﻴﻬﺎ أﻤوال ﻀﺨﻤﺔ ُﺘوظف ﻓﻲ ﻤﺨﺘﻠف 
  اﻝﻤﺠﺎﻻت. 
ﻤﻬﻤﺔ اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ ﻝﻠﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝوﺴﻴطﺔ ﻫﻲ ﻤﻬﻤﺔ اﻝوﺴﺎطﺔ ﺒﻴن اﻝوﺤدات ذات اﻝﻌﺠز واﻝوﺤدات إذن ﻓﺎﻝ     
ذات اﻝﻔﺎﺌض، ﺒواﺴطﺔ ﻤﺨﺘﻠف أدوات اﻹﺌﺘﻤﺎن ﻤن ﺨﻼل ﻤﺎ ﺘﻤﺘﻠﻜﻪ ﻫذﻩ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﻤن ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺘﻔﺼﻴﻠﻴﺔ و ﺸﺒﻜﺎت 
  اﻝﺴوﻗﻴن اﻝﻤﺎﻝﻲ و اﻝﻨﻘدي.واﺴﻌﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ و اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻴﺔ اّﻝﺘﻲ ﺘﺨدم ﺒﻬﺎ اﻷطراف اﻝﻤﺘﻌﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ 
  أﻨواع اﻝﺒﻨوك: -2
ﺘﺘﻌّدد أﻨواع اﻝﺒﻨوك وﺘﺨﺘﻠف ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻸﺴس واﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اّﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن اﻝﻨظر إﻝﻴﻬﺎ ﻋﻨد ﺘﻘﺴﻴﻤﻬﺎ، ﻓﺈذا ﻨظرﻨﺎ إﻝﻴﻬﺎ ﻤن 
ﺤﻴث ﺸﻜﻠﻬﺎ اﻝﻘﺎﻨوﻨﻲ وﺸﻜل ﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﺒﺎﻝدوﻝﺔ ﻫﻨﺎك اﻝﺒﻨوك اﻝﻌﺎﻤﺔ، ﺒﻨوك اﻝﻘطﺎع اﻝﺨﺎص واﻝﺒﻨوك اﻝﻤﺨﺘﻠطﺔ اّﻝﺘﻲ 
  ﻤﻠﻜﻴﺘﻬﺎ اﻝﻘطﺎع اﻝﻌﺎم واﻝﺨﺎص.ﻴﺸﺘرك ﻓﻲ 
أّﻤﺎ ﻤن ﺤﻴث طﺒﻴﻌﺔ أﻋﻤﺎﻝﻬﺎ ﻓﻬﻨﺎك اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ واﻝﺒﻨوك اﻝﻤرﻜزﻴﺔ واﻝﺒﻨوك اّﻝﺘﻲ ﺘﻘدم إﺌﺘﻤﺎﻨﻬﺎ ﻝﻘطﺎع ﻤﻌﻴن 
  ﻜﺎﻝﺒﻨوك اﻝزراﻋﻴﺔ واﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ و اﻝﻌﻘﺎرﻴﺔ ...إﻝﺦ.
اﻝﺒﻨوك اﻹﻗﻠﻴﻤﻴﺔ واﻝﺒﻨوك وﻋﻨد اﻝﻨظر إﻝﻴﻬﺎ ﻤن ﺤﻴث اﻝﺠﻨﺴﻴﺔ ﻓﻬﻨﺎك اﻝﺒﻨوك اﻝوطﻨﻴﺔ، اﻝﺒﻨوك اﻷﺠﻨﺒﻴﺔ،      
واﻝﺘﻤوﻴل، وﻤن ﺤﻴث اﻝﺘﻔرع ﻓﻬﻨﺎك اﻝﺒﻨوك اﻝﻤﻔردة، اﻝﺒﻨوك اﻝﻤﺘﻔرﻋﺔ  واﻝﺼﻨﺎدﻴق اﻝدوﻝﻴﺔ ﻜﺎﻝﺒﻨك اﻝدوﻝﻲ ﻝﻺﺴﺘﺜﻤﺎر
  ﻤﺤﻠﻴﺎ، اﻝﺒﻨوك اﻝﻤﺘﻔرﻋﺔ إﻗﻠﻴﻤﻴﺎ واﻝﺒﻨوك اﻝﻤﺘﻔرﻋﺔ ﻋﺎﻝﻤﻴﺎ.
اﻝﺠﻬﺎز اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺒﺎﻝﻤﻌﻨﻰ اﻝﻀﻴق إذن ﻴﻤﻜن ﺘﻘﺴﻴم اﻝﺒﻨوك إﻝﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺎت ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ إّﻻ أّﻨﻪ ﻋﻨد اﻝﻨظر إﻝﻰ      
  ﻓﻬو ﻴﺘﻜون ﻤن اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي واﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ وﺴﻨﺘﻨﺎوﻝﻬﻤﺎ ﺒﺸﻲء ﻤن اﻝﺘﻔﺼﻴل إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﺒﻨوك اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ. 
  اﻝﺒﻨوك اﻝﻤرﻜزﻴﺔ:  -1-2
ُﺴّﻤﻴت اﻝﺒﻨوك اﻝﻤرﻜزﻴﺔ ﻓﻲ ﺒداﻴﺔ ﻨﺸﺄﺘﻬﺎ "ﺒﻤﺼﺎرف أو ﺒﻨوك اﻹﺼدار" اّﻝﺘﻲ ُأﻨﺸﺄت ﻝﻠﺘدﺨل ﺒﺎﻝﻨﺸﺎط            
اﻝﻤﺼرﻓﻲ وﺘﻨظﻴم وٕادارة ﻤﻬﻤﺔ اﻹﺼدار اﻝﻨﻘدي ﺨﺎﺼﺔ ﺒﻌد أن أﺼﺒﺢ إﺼدار اﻝﻨﻘود اﻝورﻗﻴﺔ ﻻ ﻴﻨطوي ﻋﻠﻰ ﺘﻜﺎﻝﻴف 
  ﻜﺜﻴرة ﻜﻤﺎ ﻜﺎن اﻝﺤﺎل ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﻨﻘود اﻝذﻫﺒﻴﺔ واﻝﻔﻀﻴﺔ، ﻓﻀﻼ ﻋن إﻨﻌدام ﻗﻴﻤﺘﻬﺎ اﻝﺴوﻗﻴﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻘﻴﻤﺘﻬﺎ
ر ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﺒﻬﺎ اﻝﺜﻘﺔ وﺘﻔرض ﻋﻠﻰ ﺴﻌرﻫﺎ اﻹﺴﻤﻴﺔ، ﻓﻜﺎن ﻻﺒد أن ﺘﻀﻤن إﺼدارﻫﺎ ﺠﻬﺔ ﻋﺎﻤﺔ ﺘﺴﺘطﻴﻊ أن ﺘﻘﺘﺼ
    1اﻹﻝﺘزام، ﻤن ﻫﻨﺎ أﺼﺒﺤت اﻝﺤﻜوﻤﺎت ﺘﺤﺘﻜر وظﻴﻔﺔ اﻹﺼدار اﻝﻨﻘدي.
                                                           
1
  0002، ﻤؤﺴﺴﺔ ﺸﺒﺎب اﻝﺠﺎﻤﻌﺔ، اﻹﺴﻜﻨدرﻴﺔ، ﻤﺼر، " اﻹﻗﺘﺼﺎد اﻝﻨﻘدي اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺒﻴن اﻝﻨظرﻴﺔ واﻝﺘطﺒﻴق" أﺤﻤد ﻓرﻴد ﻤﺼطﻔﻰ، ﻤﺤﻤد ﻋﺒد اﻝﻤﻨﻌم ﻋﻔر،  -   
 .592ص:




و ﻋﻠﻴﻪ ﻴﻌﺘﺒر اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي ﻗﻠب اﻝﺠﻬﺎز اﻝﻤﺼرﻓﻲ، ﻓﻬو ﻴﺸرف ﻋﻠﻰ اﻝﺠﻬﺎز اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺒﺸﻜل ﻋﺎم، و ﻴﻘوم 
  1ر ﻗﻴﻤﺘﻬﺎ.ﺒﺈﺼدار أوراق اﻝﻨﻘد )اﻝﺒﻨﻜﻨوت(، و ﻴﻌﻤل ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ اﺴﺘﻘرا
ﺤﻴث ُﻴﻌّد ﻤﺼرف اﻝﺴوﻴد اﻝﻤرﻜزي ﻝﻘد ﺠﺎءت ﻨﺸﺄة اﻝﺒﻨوك اﻝﻤرﻜزﻴﺔ ﻤﺘﺄﺨرة ﻜﺜﻴرا ﻋن ﻨﺸﺄة اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ، 
م وﻤﺼرف ﻓرﻨﺴﺎ ﺴﻨﺔ 4961م ﺜم ﺘﻼﻩ ﻤﺼرف إﻨﺠﻠﺘرا ﻋﺎم 6561ﻤن أول اﻝﻤﺼﺎرف ﻓﻲ اﻝﻌﺎﻝم إذ ﺘﺄﺴس ﺴﻨﺔ 
م وﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤﺼﺎرف 2881ﺎﺒﺎن ﺴﻨﺔ م، وﻤﺼرف اﻝﻴ7181م وﻤﺼرف اﻝﻨﻤﺴﺎ ﺴﻨﺔ 4181م وﻫوﻝﻨدا ﺴﻨﺔ 0081
  .       2691دﻴﺴﻤﺒر 31 ، وﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر ُأﻨِﺸﺄ ﻓﻲ2م4191اﻹﺤﺘﻴﺎطﻲ اﻝﻔدراﻝﻲ اﻷﻤرﻴﻜﻲ ﻓﻲ ﺴﻨﺔ 
إذن ﻓﺎﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي ﻴﻘوم ﺒﺘﻨظﻴم وﺘوﺠﻴﻪ اﻝﺴﻴﺎﺴﺎت اﻝﻨﻘدﻴﺔ اﻹﺌﺘﻤﺎﻨﻴﺔ ﺒﻤﺎ ﻴﺤﻘق أﻫداف اﻹﻗﺘﺼﺎد وذﻝك ﻤن      
         3 ﻘوم ﺒـ :ﻜﻤﺎ ﻋﻠﻴﻪ أن ﻴ ،ﺨﻼل إدارة ﻋرض اﻝﻨﻘود
  ﻴﺘﺤﻘق ﻤن ﺴﻼﻤﺔ أداء اﻝﺒﻨوك ﻝوظﺎﺌﻔﻬﺎ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل ﺘوﺠﻴﻪ اﻷﻤوال إﻝﻰ ﻗطﺎﻋﺎت اﻷﻋﻤﺎل. -     
  ﻴﺘﺤﻘق ﻤن ﻤدى اﻹﻝﺘزام ﺒﺎﻝﻘواﻋد وﺘﺤﻘﻴق اﻷﻫداف اّﻝﺘﻲ ُأﻨﺸﺄ اﻝﺒﻨك ﻤن أﺠﻠﻬﺎ. -   
  ﺘطوﻴر اﻝﺘﺸرﻴﻌﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻝﺘﺸﺠﻴﻊ اﻹدﺨﺎر وﺘﺤﺴﻴن ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺘوﺠﻴﻪ اﻷﻤوال. -   
وﺘﻤﺘﻠك ﺠﻤﻴﻊ اﻝﺒﻠدان ﺒﻨوﻜﺎ ﻤرﻜزﻴﺔ ﻋﻠﻰ رأس اﻝﻬﻴﻜل اﻝﻤﺼرﻓﻲ واﻹﺌﺘﻤﺎﻨﻲ، ﺘﺘﻤﺎﺜل ﻓﻲ وظﺎﺌﻔﻬﺎ      
واﺨﺘﺼﺎﺼﺎﺘﻬﺎ، ﻝﻜن ﺘﺨﺘﻠف ﻓﻲ ﻤدى اﻝﺘﺄﺜﻴر ﻋﻠﻰ اﻝﻨﺸﺎط اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺘﺒﻌﺎ ﻝطﺒﻴﻌﺔ اﻝﻨظﺎم اﻻﻗﺘﺼﺎدي اﻝﺴﺎﺌد ﻓﻲ اﻝدوﻝﺔ 
  وﺨﺼوﺼﻴﺎﺘﻪ.
  ﺒﺎﻝوظﺎﺌف اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:ﻴﻘوم اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي ﺒﺄداء ﻤﻬﺎﻤﻪ ﻤن ﺨﻼل اﻝﻘﻴﺎم      
ﺤﻴث أّن اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي ﻫو ﻤؤﺴﺴﺔ اﻹﺼدار اﻝرﺴﻤﻴﺔ ﻝﻠﻨﻘود اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ واّﻝﺘﻲ ﻴﺤﻜم  : وظﻴﻔﺔ اﻹﺼدار اﻝﻨﻘدي -أ
إﺼدارﻫﺎ اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻤﺘﻐﻴرات واﻝﻤﺘطّﻠﺒﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ واﻝﻤﺎﻝﻴﺔ، وُﺘﻌّد ﻫذﻩ اﻝوظﻴﻔﺔ ُأوﻝﻰ اﻝﻤﻬﺎم اّﻝﺘﻲ ﻴﺘﻜﻔل ﺒﻬﺎ، 
ﻘﻴود ﻗﺎﻨوﻨﻴﺔ وﺘﺸرﻴﻌﻴﺔ َﺘﺤّد ﻤن ﺤرﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﻤرﻜزﻴﺔ ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻹﺼدار ﺘرﺘﺒط أﺴﺎﺴﺎ وﺘرﺘﺒط وظﻴﻔﺔ إﺼدار اﻝﻌﻤﻠﺔ ﺒ
"ﺒﻐطﺎء اﻝﻌﻤﻠﺔ" ﻓﻌﻨدﻤﺎ ﻜﺎﻨت اﻝﻨظم اﻝﻨﻘدﻴﺔ ﺘﺴﺘﻨد إﻝﻰ ﻗﺎﻋدة اﻝذﻫب، ﻜﺎﻨت اﻝﺒﻨوك اﻝﻤرﻜزﻴﺔ ﻤﻠزﻤﺔ ﺒﺎﻹﺤﺘﻔﺎظ ﺒرﺼﻴد 
ﻋدة ﻜوﻨﻬﺎ ﺘﻘّﻴد ﺤرّﻴﺔ اﻝﺒﻨك وﻻ ُﺘﻤّﻜﻨﻪ ﻤن ذﻫﺒﻲ ﻤﻌﺎدل  ﻝﻠﻌﻤﻠﺔ اّﻝﺘﻲ ُﻴﺼدرﻫﺎ، ﻏﻴر أّﻨﻪ َﺘﺤّول ﻋن اﻝﻌﻤل ﺒﻬذﻩ اﻝﻘﺎ
اﻝّﺘوﺴﻊ إن دﻋت اﻝﻀرورة، وﻫﻜذا ﺘطورت أﻨظﻤﺔ إﺼدار اﻝﻨﻘود ﻤن ﻨظﺎم اﻝﻐطﺎء اﻝذﻫﺒﻲ اﻝﻜﺎﻤل إﻝﻰ اﻝﻐطﺎء اﻝذﻫﺒﻲ 
وأﺼﺒﺢ اﻹﺼدار ﻤرﺘﺒطﺎ ﺒﻤﺘطّﻠﺒﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎد  ،اﻝوﺜﻴق ﺜُّم ﻨظﺎم اﻝﺤد اﻷﻗﺼﻰ ﻝﻺﺼدار ﺜُّم ﻨظﺎم اﻹﺼدار اﻝﺤر
   .ﺘﻨﺎدا إﻝﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺘﺸرﻴﻌﺎت واﻝﻘواﻨﻴن اّﻝﺘﻲ ﺘﺴّﻨﻬﺎ اﻝدوﻝﺔاﻝوطﻨﻲ واﺴ
وﻴﻘوم اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي ﺒﻔرض رﻗﺎﺒﺘﻪ ﻋﻠﻰ اﻹﺌﺘﻤﺎن اﻝﺼﺎدر ﻤن اﻝﺒﻨوك  :وظﻴﻔﺔ اﻝرﻗﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻹﺌﺘﻤﺎن اﻝﻤﺼرﻓﻲ - ب
ﻝﻬذا  اﻹﺠراءات،ﻩ ﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻘﻴود و اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ وﻜل اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻨﻘدﻴﺔ واﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﻘﺎدرة ﻋﻠﻰ إﺸﺘﻘﺎق اﻝوداﺌﻊ ﺒﺎﺘﺨﺎذ
                 4ﻴﻘوم ﺒرﺴم وﺘﻨﻔﻴذ اﻝﺴﻴﺎﺴﺔ اﻝﻨﻘدﻴﺔ واﻹﺌﺘﻤﺎﻨﻴﺔ اﻝﻜﻔﻴﻠﺔ ﺒﺘﺤﻘﻴق ﻗدر ﻤﻨﺎﺴب ﻤن اﻝﻨﻤو واﻹﺴﺘﻘرار اﻻﻗﺘﺼﺎدي واﻝﻨﻘدي.
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وﻝﻠﺘﺄﺜﻴر ﻓﻲ ﻜﻤﻴﺔ وﻨوﻋﻴﺔ اﻹﺌﺘﻤﺎن اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻴﻘوم اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي ﺒﺎﺴﺘﺨدام أدوات اﻝﺴﻴﺎﺴﺔ اﻝﻨﻘدﻴﺔ ﻓﻲ ﺜﻼث 
  ﻤﺠﺎﻻت ﻫﻲ: 
: وﺘﻬدف إﻝﻰ اﻝﺘﺄﺜﻴر ﻓﻲ ﻜﻤﻴﺔ أو ﺤﺠم اﻹﺌﺘﻤﺎن اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺒﻐض اﻝﻨظر ﻋن أوﺠﻪ اﺴﺘﺨدام اﻹﺌﺘﻤﺎن * اﻝرﻗﺎﺒﺔ اﻝﻜﻤﻴـﺔ   
  واﻝﻘطﺎﻋﺎت اّﻝﺘﻲ ُﻴوّﺠﻪ إﻝﻴﻬﺎ ﻋن طرﻴق:
  ﺘﻌدﻴل ﻨﺴﺒﺔ اﻹﺤﺘﻴﺎطﻲ اﻝﻨﻘدي اﻹﺠﺒﺎري.  –ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺴوق اﻝﻤﻔﺘوﺤﺔ  –إﻋﺎدة اﻝﺨﺼم ر ﺴﻴﺎﺴﺔ ﺴﻌ    
 ﻋﻠﻰ أوﺠﻪ اﺴﺘﺨدام اﻹﺌﺘﻤﺎن اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺒﻐض اﻝﻨظر ﻋن ﻜﻤﻴﺘﻪ أو ﺤﺠﻤﻪأي اﻝﺘﺄﺜﻴر أو اﻝﻜﻴﻔﻴﺔ  * اﻝرﻗﺎﺒﺔ اﻝﻨوﻋﻴﺔ:   
  وذﻝك ﻝﺘﻼﻓﻲ اﻝﻨﻘﺎﺌص اّﻝﺘﻲ ﺘﻨﺸﺄ ﻋن اﺴﺘﺨدام اﻝرﻗﺎﺒﺔ اﻝﻜﻤﻴﺔ ﻋن طرﻴق:
أﺴﻌﺎر اﻝﻔﺎﺌدة اﻝﺘﻤﻴﻴزﻴﺔ، إﺸﺘراط ﻤواﻓﻘﺔ اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي ﻋﻠﻰ اﻝﻘروض اﻝﻤﻘّدﻤﺔ ﻤن طرف اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻝﺒﻌض     
ﻝﻘطﺎﻋﺎت ﻋﻨد ﺘﺠﺎوزﻫﺎ ﻗدرا ﻤﺤددا، ﺘﻘدﻴر اﻝﻤﺠﺎﻻت اّﻝﺘﻲ ﻴﻨﺒﻐﻲ ﺘﺠﻨب اﻹﺴﺘﺜﻤﺎر ﻓﻴﻬﺎ، ﺘﻌﻴﻴن اﻝﺤد اﻷﻗﺼﻰ ﻝﺒﻌض ا
  اﻝﻘروض، ﺘﺤدﻴد اﻝﺤّد اﻷﻋﻠﻰ ﻷﺴﻌﺎر اﻝﻔﺎﺌدة ﻋﻠﻰ اﻝوداﺌﻊ. 
ﻴﺎﺴﺘﻪ ﻋن اﻝﺠﻬﺎز اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺒﺈﻗﻨﺎع اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﺒﺴ : أوﻓرض ﺘﺄﺜﻴرﻩ اﻷدﺒﻲ ﻋﻠﻰ* اﻝرﻗﺎﺒﺔ اﻝﻤﺒﺎﺸرة ﻋﻠﻰ اﻹﺌﺘﻤﺎن
طرﻴق أﺴﻠوب اﻝﺘوﺠﻴﻪ واﻝّﻨﺼﺢ وﻤن َﺜّم إﺼدار اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﺎت واﻝﺘﺸرﻴﻌﺎت اﻝﻘﺎﻨوﻨﻴﺔ اّﻝﺘﻲ ُﺘﻤّﻜﻨﻪ ﻤن ﺘﻨﻔﻴذ ﺴﻴﺎﺴﺘﻪ ﻤن 
  ﺨﻼل إﻝﺘزام اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﺒﻬﺎ.
ﻓﻬو ﺒﻨك اﻝدوﻝﺔ وﻤﺴﺘﺸﺎرﻫﺎ اﻝﻤﺎﻝﻲ، ﻜﻤﺎ ﺘﺤﺘﻔظ اﻝﺤﻜوﻤﺎت ﺒﺤﺴﺎﺒﺎﺘﻬﺎ ﻝدى اﻝﺒﻨك  : وظﻴﻔﺔ ﻤﺴﺘﺸﺎر ﻝﻠﺤﻜوﻤﺔ -ج 
وﻴﻘوم ﻫذا اﻷﺨﻴر ﺒﺘﻨظﻴم اﻝﻤدﻓوﻋﺎت اﻝﺤﻜوﻤﻴﺔ وﺘﻘدﻴم ﻗروض إﺴﺘﺜﻨﺎﺌﻴﺔ ﻓﻲ ﺤﺎﻝﺔ اﻝﻌﺠز اﻝﻤوﺴﻤﻲ أواﻝﻤؤﻗت  اﻝﻤرﻜزي،
ﻝﻤﻴزاﻨﻴﺔ اﻝدوﻝﺔ، ﻜﻤﺎ ُﺘوﻜل ﻝﻪ ﻤﻬّﻤﺔ اﻝرﻗﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺼرف اﻷﺠﻨﺒﻲ واﻝﺘﺤوﻴل اﻝﺨﺎرﺠﻲ واﻹﺴﺘﻔﺎدة ﻤن ﺨﺒرﺘﻪ اﻝﻨﻘدﻴﺔ 
  ﺎﻝرﻗﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺴﻴﺎﺴﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻝﻠدوﻝﺔ. واﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻋﻨد ﻋﻘد اﻝﻘروض اﻝﺤﻜوﻤﻴﺔ، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻗﻴﺎﻤﻪ ﺒ
ﻜوﻨﻪ اﻝﻤﻠﺠﺄ اﻷﺨﻴر ﻝﻠﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﺤﻴث ﺘﻠﺠﺄ إﻝﻴﻪ ﻷّﻨﻪ اﻝﻤﻘرض اﻷﺨﻴر ﻝﻠﺠﻬﺎز  : اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي ﺒﻨك اﻝﺒﻨوك -د 
اﻝﻤﺼرﻓﻲ، وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﻬو ﻤﺴﺘﻌد ﻝﺘﻘدﻴم اﻝﻤﺴﺎﻋدة اﻝﻤطﻠوﺒﺔ ﻤن اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻝﺘﻨﺸﻴط اﻝﺴوق اﻹﺌﺘﻤﺎﻨﻲ وﺘﻘدﻴم 
ﺘﺴﻬﻴﻼت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، ﻜﻤﺎ ﺘﺤﺘﻔظ اﻝﺤﻜوﻤﺔ وﺒﻘﻴﺔ اﻝﻤﺼﺎرف ﻝدﻴﻪ ﺒﺄرﺼدﺘﻬﺎ وٕاﺤﺘﻴﺎطﺎﺘﻬﺎ اﻝﻨﻘدﻴﺔ، وﻴﻘوم اﻝﻘروض واﻝ
ﺒﺘﺴوﻴﺔ اﻝﺤﺴﺎﺒﺎت اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﺒﻴن ﻫذﻩ اﻷطراف ﺒﺈﺠراء ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻘﺎﺼﺔ، وﺘﺴوﻴﺔ اﻝﻤدﻓوﻋﺎت ﺒﻴن أﺠزاء اﻝﻨظﺎم 
  اﻝﻤﺼرﻓﻲ.
اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﺒﺎﺤﺘﻴﺎطﺎﺘﻬﺎ اﻝﻨﻘدﻴﺔ اﻝﻔﺎﺌﻀﺔ ﻤﺎ ﺤﻴث ﺘﺤﺘﻔظ ﻝدﻴﻪ  : اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي ﻤﺠﻤﻊ ﻻﺤﺘﻴﺎطﺎت اﻝﺒﻨوك - ﻫـ 
ﻴؤﻤن ﺴﻴوﻝﺔ اﻝﺠﻬﺎز اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻤن ﺨﻼل ﺘﺤوﻴل اﻝﻔﺎﺌض إﻝﻰ وﺤدات اﻝﻌﺠز، ﺜم َﺘﺤّول اﻷﻤر ﺒﺤﻜم اﻝﻘﺎﻨون ﻹﻴداع 
  اﻝﻤﺼﺎرف ﺠزءا ﻤن وداﺌﻌﻬﺎ ﻝدى اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي ﻜﺎﺤﺘﻴﺎطﻲ ﻨﻘدي ﻗﺎﻨوﻨﻲ ﻴﺴﺘﻌﻤل أداة ﻤن أدوات اﻝرﻗﺎﺒﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ.
ﻬو ﺒﻨك ﻴﻤﺜل اﻝﺴﻠطﺎت اﻝﻨﻘدﻴﺔ ﻓﻲ اﻝدوﻝﺔ ﻓﺎﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي ﻴﻠﻌب دورا ﻤزدوﺠﺎ ﻓﻌﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘوى اﻝداﺨﻠﻲ إذن ﻓ   
وﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘوى  ،ﺎت ﻗﻴﻤﺔ اﻝوﺤدات اﻝﻨﻘدﻴﺔ ﻝﺘﻔﺎدي ﺤدوث أّي ﻀﻐوط ﺘﻀﺨﻤﻴﺔﻋﻠﻰ ﺜﺒﻴﺤﺎول اﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ دار ﺼاﻹ
واﻝذﻫب ﻝﻠﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ ﺴﻴوﻝﺔ ﺤﺘﻔظ ﺒﺄرﺼدة وٕاﺤﺘﻴﺎطﺎت اﻝدوﻝﺔ ﻤن اﻝﻌﻤﻼت اﻝﺼﻌﺒﺔ ﻫو اﻝﺠﻬﺔ اﻝﺘﻲ ﺘاﻝﺨﺎرﺠﻲ 




ﺘﺤدﻴد ﺴﻌر اﻝﺼرف وﺘﻨظﻴم اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝدوﻝﻴﺔ ﻤﻊ اﻝﺒﻨوك  ﻓﻀﻼ ﻋﻠﻰ أﻨﻪ اﻝﺠﻬﺔ اﻝﻤﺴؤوﻝﺔ ﻋناﻻﻗﺘﺼﺎد اﻝوطﻨﻲ، 
   1اﻝﻤرﻜزﻴﺔ اﻝدوﻝﻴﺔ واﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻨﻘدﻴﺔ اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ.
  اﻝﺒﻨوك اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ: -2-2
ﺘﺘﻌﺎﻤل ﺒﺎﻝرﺒﺎ أو اﻝﺒﻨوك اﻝوطﻨﻴﺔ اّﻝﺘﻲ ﺴﺎرت ﻴوﺠد ﻓﻲ اﻝﺒﻼد اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﺒﻨوك ﺴواء اﻷﺠﻨﺒﻴﺔ اّﻝﺘﻲ 
ﻋﻠﻰ ﻨﻔس ﻨﻬﺞ ﻫذﻩ اﻝﺒﻨوك، إّﻻ أّن اﻝداﻓﻊ اﻝدﻴﻨﻲ وﺸﻌور اﻝﻐﺎﻝﺒﻴﺔ اﻝﻌظﻤﻰ ﻤن اﻝﺒﻠدان اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ ﺒﺄّن اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ ﻫذﻩ 
ي اﻝﺒﻨوك ﻓﻴﻪ ﺸﺒﻬﺔ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﺒﺎﻝرﺒﺎ ﻜﺎن اﻝﺴﺒب اﻝرﺌﻴﺴﻲ ﻓﻲ ظﻬور اﻝﺒﻨوك اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻤّد اﻹﺴﻼﻤﻲ اّﻝذ
ظﻬر ﻓﻲ اﻝﻜﺜﻴر ﻤن اﻝﺒﻠدان اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ ﺒﻌد إﺴﺘﻘﻼﻝﻬﺎ، ﻓﻨﺸﺄت ﺤرﻜﺔ اﻝﺒﻨوك اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ ﻓﻲ ﺒﺎﻜﺴﺘﺎن وﻤﺼر، ﺜم إﻨﺘﻘﻠت 
  ﻫذﻩ اﻝﺤرﻜﺔ ﻓﻲ ﻨﻬﺎﻴﺔ اﻝﺴﺘﻴﻨﺎت وﺒداﻴﺔ اﻝﺴﺒﻌﻴﻨﺎت إﻝﻰ دول اﻝﺨﻠﻴﺞ اﻝﻌرﺒﻲ. 
ﻤﺼر ﺘﺤت إﺸراف  م ﺒﺈﻗﻠﻴم "اﻝدﻫﻘﻠﻴﺔ" ﻓﻲ3691إّن أول ﺘﺠرﺒﺔ ﻝﻠﺒﻨوك اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ ﻫﻲ ﺘﻠك اّﻝﺘﻲ ﻗﺎﻤت ﺴﻨﺔ 
اﻷﺴﺘﺎذ اﻝدﻜﺘور "أﺤﻤد اﻝﻨﺠﺎر"، وﻜﺎﻨت اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﺘﺘﻠﺨص ﻓﻲ ﺠﻤﻊ اﻷﻤوال ﻤن اﻝﻤزارﻋﻴن اﻝﻤﺼرﻴﻴن واﺴﺘﺜﻤﺎرﻫﺎ ﻓﻲ 
ﺒﻨﺎء اﻝﺴدود واﺴﺘﺼﻼح اﻷراﻀﻲ ﺒﻐﻴﺔ ﺘﻘﺎﺴم اﻷرﺒﺎح ﺒﻴن اﻷطراف اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ، وٕان ﻝم ﻴﻜﺘب ﻝﻬذﻩ اﻝﺘﺠرﺒﺔ اﻝﻨﺠﺎح إّﻻ 
   2:اﺴﻊ اﻝﻨطﺎق إﺒﺘداء ﻤن ﻤﻨﺘﺼف اﻝﺴﺒﻌﻴﻨﺎت وﻜﺎن ذﻝك ﻋﻠﻰ اﻝﻨﺤو اﻝﺘﺎﻝﻲأّن اﻝﺒﻨوك اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ ظﻬرت ﺒﺸﻜل و 
م(، اﻝﺒﺤرﻴن وﻗطر 8791م(، اﻷردن )7791م(، ﻤﺼر واﻝﻜوﻴت واﻝﺴودان )5791اﻹﻤﺎرات اﻝﻌرﺒﻴﺔ اﻝﻤﺘﺤدة ﺴﻨﺔ )   
  م(. 0891م(، ﺒﺎﻜﺴﺘﺎن وٕاﻴران ﺴﻨﺔ )9791)
ﺎطﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﺘﻠﺘزم ﺒﺎﻝﻀواﺒط اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ وﺒﺨﺎﺼﺔ ﺘﺤرﻴم وُﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴف اﻝﺒﻨوك اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ ﺒﺄّﻨﻬﺎ :"ﻤؤﺴﺴﺎت ﻝﻠوﺴ   
اﻝرﺒﺎ)اﻝﻔﺎﺌدة(، وﻫﻲ ُدور ﺘﻘوم ﺒﺘﺠﻤﻴﻊ اﻝوداﺌﻊ واﻝﻤدﺨرات ﻤن أﺼﺤﺎﺒﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل ﻨظﺎم اﻝوداﺌﻊ اﻹﺴﺘﺜﻤﺎرﻴﺔ اﻝﻘﺎﺌﻤﺔ 
 ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻀﺎرﺒﺔ واﻝوداﺌﻊ اﻝﻘﺎﺌﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻘرض اﻝﻤﻀﻤون، وﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ اﺴﺘﺜﻤﺎر أﻤواﻝﻬﺎ ﻓﻲ إﺴﺘﺜﻤﺎرات ﻨﺎﻓﻌﺔ ﻤرﺒﺤﺔ
  3"ﻤن ﺨﻼل ﺼﻴﻎ اﻝﺘﻤوﻴل اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ. ﺒوﻗت واﺤد
ُأﻨﺸﺄت اﻝﺒﻨوك اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ ﻜﺒدﻴل ﻝﻠﺒﻨوك اﻝﺘﻘﻠﻴدﻴﺔ وﻫﻲ ﺘﻠﺘﻘﻲ ﻤﻌﻬﺎ ﻓﻲ ﺒﻌض اﻝﻤﻌﺎﻤﻼت اّﻝﺘﻲ ﻻ وﺠود ﻝﺸﺒﻬﺔ 
واّﻝﺘﻲ ﻤن أﻫّﻤﻬﺎ: ﻓﺘﺢ اﻝﺤﺴﺎﺒﺎت اﻝﺠﺎرﻴﺔ وﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﻬﺎ ﻤن  اﻝرﺒﺎ ﻓﻴﻬﺎ، ﺤﻴث ﺘﻘوم ﺒﺘﻘدﻴم ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺨدﻤﺎت
ﺎت واﻝﺒطﺎﻗﺎت اﻹﺌﺘﻤﺎﻨﻴﺔ أواﻝﺤﺴﺎﺒﺎت اﻹدﺨﺎرﻴﺔ واﻹﺴﺘﺜﻤﺎرﻴﺔ، اﻝﺘﺤوﻴﻼت اﻝداﺨﻠﻴﺔ واﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ ﺘﺄﺠﻴر إﺼدار اﻝﺸﻴﻜ
اﻝﺨزاﺌن اﻝﺤدﻴدﻴﺔ، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﻤوﻴل واﻹﺴﺘﺜﻤﺎر ﺒﺈﺴﺘﺨدام ﻋّدة ﺼﻴﻎ ﻜﺎﻝﻤﻀﺎرﺒﺔ، اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ، اﻝﻤراﺒﺤﺔ، 
  اﻹﺠﺎرة...إﻝﺦ. 
  اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ: -3-2
ﻋﻠﻰ ﺘﻌرﻴف اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ، ﻓﺈﻨﻨﺎ ﻨﺘﺤدث ﻋن اﻝﺒﻨك اﻝذي ﻴﻌرف ﺒﺄﻨﻪ: " ﻤؤﺴﺴﺔ  إذا أردﻨﺎ ﺘﺴﻠﻴط اﻝﻀوء
، أﻤﺎ ﺼﻔﺔ اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺘﺼف 4و ﺤﻔظ اﻷﻤوال و ﺘﺸﻐﻴﻠﻬﺎ " ﻤﺎﻝﻴﺔ ﺘﻬدف إﻝﻰ ﺘﺴﻬﻴل اﻝﻤﻌﺎﻤﻼت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻝﻠﻌﻤﻼء 
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ﻠﻜﻠﻤﺔ، إﻻ أن ﻫذا ﻏﻴر ﺒﻬﺎ ﻫذﻩ اﻝﺒﻨوك ﻓﺘوﺤﻲ ﺒﺄن ﻋﻤﻠﻬﺎ ﻴﻨﺼرف ﻓﻘط إﻝﻰ ﻤﺠﺎل اﻝﻨﺸﺎط اﻝﺘﺠﺎري ﺒﺎﻝﻤﻌﻨﻰ اﻝﻔﻨﻲ ﻝ
  ﺼﺤﻴﺢ .
و ﻴرﺠﻊ اﺴﺘﺨدام ﺼﻔﺔ اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻝوﺼف ﻫذﻩ اﻝﺒﻨوك إﻝﻰ اﻻﻋﺘﻘﺎد اﻝذي ﺴﺎد ﻓﻲ اﻨﺠﻠﺘرا ﻓﻲ اﻝﻘرن اﻝﻤﺎﻀﻲ 
ﺒﺄن اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﻲ ﺘﻜون اﻝﺘزاﻤﺎﺘﻬﺎ ﺘﺤت اﻝطﻠب ﺴواء اﺘﺨذت ﺸﻜل أوراق ﻨﻘدﻴﺔ أو وداﺌﻊ )ﺘﺤت اﻝطﻠب( ﻴﺘﻌﻴن ﻋﻠﻴﻬﺎ 
  1رة اﻷﺠل، أي اﻝﻘروض اﻝﺘﻲ ﺘﻘل ﻓﺘرة ﺴدادﻫﺎ ﻋن ﺴﻨﺔ.أن ﺘﺘﻌﺎﻤل ﻓﻲ اﻝﻘروض اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻗﺼﻴ
وﻝﻜن ﻤﻊ ﺘﻘدم اﻝﺼﻨﺎﻋﺔ أﺼﺒﺤت ﻫذﻩ اﻝﺒﻨوك ﻤﻤوﻻ رﺌﻴﺴﻴﺎ ﻝﻠﺼﻨﺎﻋﺔ و أﺼﺒﺤت ﺘﺘﻌﺎﻤل ﻓﻲ اﻝﻘروض 
اﻝﻤﺘوﺴطﺔ و طوﻴﻠﺔ اﻷﺠل، و ﻝم ﺘﻌد ﻗروﻀﻬﺎ ﺤﻜرا ﻋﻠﻰ اﻝﺘﺠﺎر ﻓﻘط و إﻨﻤﺎ اﻤﺘدت إﻝﻰ ﻜﺎﻓﺔ اﻝﻤﺠﺎﻻت، و رﻏم ﻫذﻩ 
"اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ" ﻋﻠﻰ ﻤﺎ ﻫو ﻋﻠﻴﻪ، و ﻝذا ﻓﻘد اﻗﺘرح اﻝﺒﻌض إﻋﺎدة ﺘﺴﻤﻴﺘﻬﺎ ﺒﺎﺴم "ﺒﻨوك اﻝﺘطورات ﻓﻘد ظل اﺴم 
  اﻝوداﺌﻊ" أو اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﻲ ﺘﺨﻠق اﻝﻨﻘود.
ﺘﻌرف اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﺒﺄﻨﻬﺎ: " ﺘﻠك اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻌﺎﻤل ﺒﺎﻹﺌﺘﻤﺎن )اﻝﻤﺒﺎﺸر و ﻏﻴر اﻝﻤﺒﺎﺸر( و أﻫم ﻤﺎ ﻴﻤﻴزﻫﺎ ﻗﺒوﻝﻬﺎ 
  2ﺔ و ﻴﻨﺘﺞ ﻋن ذﻝك ﻤﺎ ﻴﺴﻤﻰ ﺒﺨﻠق اﻝﻨﻘود.ﻝﻠوداﺌﻊ ﺘﺤت اﻝطﻠب و اﻝﺤﺴﺎﺒﺎت اﻝﺠﺎرﻴ
ﻜﻤﺎ ﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴف اﻝﺒﻨك اﻝﺘﺠﺎري ﺒﺄّﻨﻪ: "اﻝﻤﻨﺸﺄة اّﻝﺘﻲ ﺘﻨﺼب ﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻬﺎ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﺠﻤﻴﻊ اﻝﻨﻘود اﻝﻔﺎﺌﻀﺔ 
ﻋن ﺤﺎﺠﺔ اﻝﺠﻤﻬور أو ﻤﻨﺸﺂت اﻷﻋﻤﺎل أو اﻝدوﻝﺔ ﻝﻐرض إﻗراﻀﻬﺎ ﻝﻶﺨرﻴن وﻓق أﺴس ﻤﻌﻴﻨﺔ أواﺴﺘﺜﻤﺎرﻫﺎ ﻓﻲ أوراق 
  3ﻤﺎﻝﻴﺔ ﻤﺤددة ."
ﻪ ﻝم ﺘﻌد اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ أو ﻜﻤﺎ ﺘﺴﻤﻰ" ﺒﻨوك اﻝوداﺌﻊ " ﻤؤﺴﺴﺎت ﻤﺎﻝﻴﺔ و ﻤﺼرﻓﻴﺔ وﺴﻴطﺔ ﺒﻴن وﻋﻠﻴ
  اﻝﻤﻘرﻀﻴن )اﻝﻤدﺨرﻴن( وﺒﻴن اﻝﻤﻘﺘرﻀﻴن )اﻝﻤﺴﺘﺜﻤرﻴن( ﻓﻘط، ﺒل أﺼﺒﺤت ﺘﻘوم ﺒﺎﻝﻌدﻴد ﻤن اﻷﻨﺸطﺔ.  
  ﻤوارد اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ وٕاﺴﺘﺨداﻤﺎﺘﻬﺎ  - 3اﻝﻤطﻠب 
ﺎﻝﺘﺄﻗﻠم ﻤﻊ ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﺘﻐﻴﻴر اﻝﻤﻔروﻀﺔ ﻤن ﺠواﻨب ﻤﺘﻌددة، ﻜﺎﻝﺘﻨظﻴم اﻝﻤﻼﺌم إّن اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ُﻤطﺎﻝﺒﺔ ﺒ        
واﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻼزﻤﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﻤﻤﺎرﺴﺔ دون إﻏﻔﺎل اﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒﻌﻨﺎﺼر ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ واﻝﻤردودﻴﺔ ﻤن اﻝﻨﺸﺎطﺎت اّﻝﺘﻲ 
ﻴﻔﻴﺔ إﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ وﻫو ﻤﺎ ﺘﺘرﺠﻤﻪ وﻜ ، ﻓﺘﺤﻘﻴق اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ واﻝﻤردودﻴﺔ ﻤرﺘﺒط إﻝﻰ ﺤّد ﻜﺒﻴر ﺒﻤﺼﺎدر أﻤوال اﻝﺒﻨك4ﻴﻘوم ﺒﻬﺎ
  ﻤﻴزاﻨﻴﺔ اﻝﺒﻨك. 
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  وّﻴﻘﺼد ﺒﻬﺎ ﻤﺼﺎدر اﻝّﺘﻤوﻴل اّﻝﺘﻲ ﺘﺴﻤﺢ ﻝﻠﺒﻨك اﻝﻘﻴﺎم ﺒوظﺎﺌﻔﻪ, و ُﻴﻤﻜن إﺨﺘﺼﺎرﻫﺎ ﻓﻲ اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:          
  ﻲ ﺘﻜوﻴن رأس ﻤﺎﻝﻪ.  : وﻫوﻤﺠﻤوع اﻝﻤﺒﺎﻝﻎ اّﻝﺘﻲ ﻗﺎم ﺒدﻓﻌﻬﺎ أﺼﺤﺎب اﻝﺒﻨك واﻝﻤﺴﺎﻫﻤون ﻓرأس اﻝﻤﺎل اﻝﻤدﻓوع -
  : وﻫو ﻨوﻋﺎن: اﻹﺤﺘﻴﺎطﻲ -
  إﺤﺘﻴﺎطﻲ ﻗﺎﻨوﻨﻲ : ُﻴﻜّون ﻝدى اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي إﺠﺒﺎرﻴﺎ و ﺘﺨﺘﻠف ﻨﺴﺒﺘﻪ ﺤﺴب اﻝوﻀﻊ اﻻﻗﺘﺼﺎدي.   -*  
  إﺤﺘﻴﺎطﻲ ﺨﺎص : ُﻴﻜو ﻨﻪ اﻝﺒﻨك إﺨﺘﻴﺎرﻴﺎ ﻗﺼد ﻤواﺠﻬﺔ اﻝﺤﺎﻻت اﻝطﺎرﺌﺔ و دﻋم ﻤرﻜزﻩ اﻝﻤﺎﻝﻲ.  -*  
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ﺒﻤﺎ ﻓﻲ ذﻝك اﻷرﺒﺎح ﻏﻴر اﻝﻤوزﻋﺔ "ﺒﺎﻝﺤﺴﺎﺒﺎت اﻝرأﺴﻤﺎﻝﻴﺔ" وﻫﻲ وﺴﻴﻠﺔ  وُﻴَﺴﻤﻰ رأس اﻝﻤﺎل واﻹﺤﺘﻴﺎطﻲ
  ﻝﻠﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ ﺤﻘوق اﻝﻤودﻋﻴن و ﺘﻐطﻴﺔ اﻝﺨﺴﺎﺌر اﻝﻤﻤﻜن ﺤدوﺜﻬﺎ.
  و ﻫﻲ أﻫم ﻤوارد اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ وﻫﻲ ﻋﺒﺎرة ﻋن دﻴون ﻤﺴﺘﺤﻘﺔ ﻷﺼﺤﺎﺒﻬﺎ وﺘﻨﻘﺴم إﻝﻰ: اﻝوداﺌـﻊ: -
ُﺘوﻀﻊ ﻝدى اﻝﺒﻨك ﻤﻊ ﺤرﻴﺔ اﻝﻌﻤﻴل ﻓﻲ إﺴﺘردادﻫﺎ ﻤﺘﻰ ﺸﺎء ﺴﺤﺒﻬﺎ * اﻝوداﺌﻊ اﻝﺠﺎرﻴﺔ )ﺘﺤت اﻝطﻠب (: وﻫﻲ ﻤﺒﺎﻝﻎ   
  وﻻُﺘدﻓﻊ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻋﺎدة ﻓواﺌد وﻫﻲ ُﺘﺸّﻜل ﻤﺼدرا أﺴﺎﺴﻴﺎ ﻝﺴﻴوﻝﺔ اﻝﺒﻨك.  ،ﻜّﻠﻴﺔ أو ﺠزء ﻤﻨﻬﺎ ﺒواﺴطﺔ "اﻝﺸﻴﻜﺎت"
و ﺼﺎﺤﺒﻬﺎ ﻤﻘﺎﺒل * اﻝوداﺌﻊ اﻝﺜﺎﺒﺘﺔ )ﻷﺠل(: ﺒﺈﻤﻜﺎن اﻝﻌﻤﻴل ﺴﺤﺒﻬﺎ ﺒﻌد إﻨﻘﻀﺎء اﻝﻔﺘرة اﻝﻤﺘّﻔق ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺒﻴن اﻝﺒﻨك          
ﻓﺎﺌدة، أّﻤﺎ اﻝودﻴﻌﺔ ﺒﺈﺨطﺎر ﻓﻴﺠب إﺸﻌﺎر اﻝﻤﺼرف ﺒﺴﺤﺒﻬﺎ ﻗﺒل وﻗت ﻤﻨﺎﺴب ﺤﺴب ﻤﺎ ُاُﺘﻔق ﻋﻠﻴﻪ ﺒﻴن اﻝطرﻓﻴن ﻤﻘﺎﺒل 
  ﻓﺎﺌدة أﻴﻀﺎ. 
* وداﺌـﻊ اﻝﺘوﻓﻴــر: ﻴﺤﺼل أﺼﺤﺎﺒﻬﺎ ﻋﻠﻰ دﻓﺎﺘر ُﻴﻘﻴد ﻓﻴﻬﺎ دﻓﻌﺎت اﻹﻴداع واﻝﺴﺤب وُﺘدﻓﻊ ﻋﻠﻴﻬﺎ أﺴﻌﺎر ﻓﺎﺌدة ﻤﺤّددة          
  ﻤﺴﺒﻘﺎ.
ﻫذﻩ اﻷﻨواع ﻤن اﻝوداﺌﻊ ﻻ ﺘﻘﺘﺼر ﻋﻠﻰ اﻷﻓراد واﻝﻤﺸروﻋﺎت ﺒل ﻗد ﺘﻘوم ﺒﻬﺎ اﻝﺤﻜوﻤﺎت, اﻝﻬﻴﺌﺎت اﻝرﺴﻤﻴﺔ 
  وﻏﻴر اﻝرﺴﻤﻴﺔ. 
  1إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن أﻨواع اﻝوداﺌﻊ اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻴﻤﻜن اﺴﺘﺨﻼص ﻤﺎ ﻴﻠﻲ :         
ﻤن اﻹﺤﺘﻴﺎطﻲ اﻝﻨﻘدي ر ﻗدر اﻝوداﺌﻊ اﻝﺠﺎرﻴﺔ ذات ﺴﻴوﻝﺔ ﻤرﺘﻔﻌﺔ وﻫﻲ ﺠزء ﻤن ﻤﻜّوﻨﺎت ﻋرض اﻝﻨﻘد وﺘﺘطﻠب ﺘوﻓﻴ - 
  ﺒل اﻝﺒﻨك اﻝﺘﺠﺎري ﻝﻤواﺠﻬﺔ ﺴﺤوﺒﺎت اﻝﻤودﻋﻴن. ﻤن ﻗ ِ
اﻝوداﺌﻊ ﻏﻴر اﻝﺠﺎرﻴﺔ: ﺘﻜون ﺴﻴوﻝﺘﻬﺎ ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ ﺒﺎﻝﻘﻴﺎس إﻝﻰ اﻝﻨﻘود اﻝﺤﺎﻀرة وٕاﻝﻰ اﻝوداﺌﻊ اﻝﺠﺎرﻴﺔ أﻴﻀﺎ ﻝذا ﻴﺤﺼل  - 
  ﻤودﻋوﻫﺎ ﻋﻠﻰ أﺴﻌﺎر ﻓﺎﺌدة ﻷّﻨﻬم ُﻴﻀّﺤون ﺒﺤرﻴﺔ ﺴﺤﺒﻬﺎ ﻋﻨد اﻝطﻠب. 
ﻌﻜس اﻝطﻠب ﻋﻠﻰ اﻝﻨﻘود ﻷﻏراض اﻝﻤﺒﺎدﻝﺔ وﺘﺴوﻴﺔ اﻝﻤدﻓوﻋﺎت وٕاﺒراء اﻝذﻤم ﻓﻲ ﺤﻴن اﻝوداﺌﻊ ﻏﻴر اﻝوداﺌﻊ اﻝﺠﺎرﻴﺔ: ﺘ - 
  اﻝﺠﺎرﻴﺔ ﺘﻌﻜس اﻝطﻠب ﻋﻠﻰ اﻝﻨﻘود ﻷﻏراض اﻹدﺨﺎر أو ﻜﻤﺨزن أو ﻤﺴﺘودع ﻝﻠﻘﻴم.
  وﻫﻲ ﻤﻠزﻤﺔ اﻝﺘﺴدﻴد ﻋﻨدﻤﺎ ُﻴﺴﺘوﻓﻰ ﺘﺎرﻴﺦ إﺴﺘﺤﻘﺎﻗﻬﺎ.  ﺸﻴﻜﺎت وﺤواﻻت وٕاﻋﺘﻤﺎدات دورﻴﺔ ﻤﺴﺘﺤﻘﺔ اﻝدﻓﻊ: -
ﻋﻨدﻤﺎ ﻻ ﺘﺴﺘطﻴﻊ ﻤوارد اﻝﺒﻨك اﻝذاﺘﻴﺔ اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ ﺘﻤوﻴل ﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻪ ﻹﻗﺘراض ﻤن اﻝﻤﺼﺎرف وﻤن اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي: ا -
ﺒﺎﻝﻜﺎﻤل ﺘﻠﺠﺄ إﻝﻰ اﻹﻗﺘراض ﻤن ﺒﻌﻀﻬﺎ اﻝﺒﻌض, ﻫذﻩ اﻹﻝﺘزاﻤﺎت ﻏﺎﻝﺒﺎ ﻤﺎ ﺘﻜون ﻤؤﻗﺘﺔ وﻓﻲ ﺤﺎﻝﺔ زﻴﺎدة اﻝطﻠب ﻋﻠﻰ 
ﻘرض اﻷﺨﻴر ﻝﻠﺠﻬﺎز اﻝﻤﺼرﻓﻲ وﻫو اﻝﺒﻨك اﻝﻘروض, وﻋﻨد ﻋﺠز اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻋن إﻗﺘراﻀﻬﺎ ﺘﻠﺠﺄ إﻝﻰ اﻝﻤ
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وﻫﻲ اﻝطرق اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ اّﻝﺘﻲ ﻴﺴﺘﺨدم ﻓﻴﻬﺎ اﻝﺒﻨك ﻤواردﻩ ﻤن أﺠل ﺘﺤﻘﻴق أﻗﺼﻰ رﺒﺢ وذﻝك ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎﻻت 
  اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:
وﺘﺘﻜون ﻤن اﻝﻨﻘود اﻝورﻗﻴﺔ واﻝﻤﻌدﻨﻴﺔ اّﻝﺘﻲ ﻴﺤﺘﻔظ ﺒﻬﺎ اﻝﺒﻨك ﻓﻲ اﻝﺼﻨدوق، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻻﺤﺘﻴﺎطﻲ  اﻷرﺼدة اﻝﻨﻘدﻴﺔ: -
اﻝﻘﺎﻨوﻨﻲ اّﻝذي ﻴﺤﺘﻔظ ﺒﻪ ﻝدى اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي، وﻴﻬدف اﻹﺤﺘﻔﺎظ ﺒﻬذﻩ اﻷرﺼدة إﻝﻰ ﺘوﻓﻴر ﻋﻨﺼر اﻝﺴﻴوﻝﺔ وﻀﻤﺎن 
  ﺤﻘوق اﻝﻤودﻋﻴن ﻝﻤواﺠﻬﺔ إﻝﺘزاﻤﺎﺘﻬم. 
ﺤﻴث ﺘﺴﺘﺜﻤر اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﺠزءا ﻤن ﻤواردﻫﺎ ﻓﻲ ﺸراء اﻝﺴﻨدات اﻝﺤﻜوﻤﻴﺔ إﺴﺘﺜﻤﺎرات:  وأوراق ﻤﺎﻝﻴﺔ  -
اﻝﻤﻀﻤوﻨﺔ أو اﻷوراق اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻜﺎﻷﺴﻬم واﻝﺴﻨدات ﻤﺎ ﻴﻌطﻴﻬﺎ ﻋﺎﺌدا ﻤرﺘﻔﻌﺎ ﻨﺴﺒﻴﺎ ﻤﻊ أّن ﻫذﻩ اﻷوراق ذات ﺴﻴوﻝﺔ 
ﻝﺔ ﻫذا اﻝﻨوع ﻤن اﻷﺼول ﺒﻤدى ﻨﻤو ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺎﻝﻜﻤﺒﻴﺎﻻت اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ واﻝﺴﻨدات اﻹذﻨﻴﺔ، وﻋﺎدة ﻤﺎ ﺘﺘﻌّﻠق ﺴﻴو 
  اﻝﺴوق اﻝﻤﺎﻝﻲ اّﻝذي ﻴﺘّم اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻓﻴﻪ ﺒﺄدوات اﻹﺌﺘﻤﺎن طوﻴل اﻷﺠل. 
وﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﺤﺎﻝﺔ ُﻴﻘّدم اﻝﺒﻨك اﻝﺘﺠﺎري ﻝﻐﻴرﻩ ﻤن اﻝﺒﻨوك ﻗروﻀﺎ ﻓﻲ ﺤﺎﻝﺔ طﻠﺒﻬﺎ وﻝﺠوﺌﻬﺎ  ﻤﺴﺘﺤق ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨوك: -
  ﻝﻺﻗﺘراض ﻤﻨﻪ. 
  وﺘﺘﻤّﺜل ﻓﻲ:  اﻝﺤواﻻت اﻝﻤﺨﺼوﻤﺔ: -
ﺤواﻻت اﻝﺨزاﻨﺔ" ، وﺘﻜون ﻋﻨد زﻴﺎدة ﺤﺎﺠﺔ اﻝﺤﻜوﻤﺔ ﻝﻼﻗﺘراض وﺘﻠﺠﺄ إﻝﻰ طرح "اﻝﺨزاﻨﺔ: ﻜﻤﺎ ﺘﺴﻤﻰ  * أذوﻨﺎت  
ﻜﻤﻴﺎت ﻤن ﺤواﻻت اﻝﺨزﻴﻨﺔ ُﺘﺤّدد أﺴﻌﺎر ﻓﺎﺌدﺘﻬﺎ ﺒﻨﺎًءا ﻋﻠﻰ ﺴﻌﺔ اﻝﺴوق اﻝﻨﻘدي، ﻫذﻩ اﻝﺤواﻻت ذات ﺴﻴوﻝﺔ ﻤرﺘﻔﻌﺔ 
ﺎﻗﻬﺎ أو ﻗﺒل اﻝﻤوﻋد ﺒﺈﻋﺎدة ﺨﺼﻤﻬﺎ ﻝدى اﻝﺒﻨك وُﺘﺴﺘﻤد ﻤن اﻝﻀﻤﺎﻨﺎت اﻝﺤﻜوﻤﻴﺔ ﺒﺘﺤوﻴﻠﻬﺎ إﻝﻰ ﻨﻘود ﺴﺎﺌﻠﺔ ﻋﻨد إﺴﺘﺤﻘ
  اﻝﻤرﻜزي. 
* اﻷوراق اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ: وذﻝك ﺒﺨﺼﻤﻬﺎ ﻤن ِﻗﺒل اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻋن طرﻴق ﺘﺤوﻴﻠﻬﺎ إﻝﻰ ﻨﻘود ﺤﺎﻀرة ﻗﺒل ﻤوﻋد   
  اﺴﺘﺤﻘﺎﻗﻬﺎ ﻤﻘﺎﺒل ﺨﺼم ﻤﺒﻠﻎ ﻤﻌﻴن ﻤن ﻗﻴﻤﺘﻬﺎ. 
ﻝﺘﻬﺎ اﻝﻤﻨﺨﻔﻀﺔ                                                                                                : وﻫﻲ ﻤن أﻜﺜر أﻨواع اﻷﺼول ﻋﺎﺌدا ورﺒﺤﺎ ﻨظرا ﻝﺴﻴو اﻝﻘروض واﻝﺴﻠف -
  *    اﻝﻘروض: وﻫو ﻤﺒﻠﻎ ﻤن اﻝﻤﺎل ﻴﻘدﻤﻪ اﻝﻤﺼرف ﻝﻠﻤﺴﺘﻔﻴد ﺒﻌد اﻹﺘﻔﺎق ﻋﻠﻰ ﻗﻴﻤﺘﻪ وﻤوﻋد ﺴدادﻩ.
  ود اﻝﻤﺒﻠﻎ اﻝﻤﺼرح ﺒﻪ.* اﻝﺴﻠف: ﻫﻲ إﻝﺘزام ﻤن اﻝﻤﺼرف إﻝﻰ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﺒﺎﻝﺴﺤب ﻤﻨﻬﺎ ﻓﻲ ﺤد
وﻫو إﻗراض ﻗﺼﻴر اﻷﺠل ﻗﺎﺌم ﻋﻠﻰ أﺴﺎس إﻋﺘﻤﺎد ﻤﺴﺘﻨدي ﻤن ﺨﻼل ﻗﻴﺎم اﻝﻤﺼرف ﺒﻔﺘﺢ  اﻝﺘﺴﻬﻴﻼت اﻹﺌﺘﻤﺎﻨﻴﺔ:* 
  إﻋﺘﻤﺎد ﻝﻠﻤﺴﺘﻔﻴد ﺒﻤﺒﻠﻎ ﻤﻌﻴن وﻏﺎﻝﺒﺎ ﻤﺎ ﺘرﺘﺒط ﺒﻌﻤﻠﻴﺎت اﻹﺴﺘﻴراد واﻝﺘﺼدﻴر. 
، أوﺸﺨﺼﻴﺔ)ﺴﻤﻌﺔ اﻝﻤﻘﺘرض(، وﻗد ﺘﻜون اﻝﻘروض ﺒﻀﻤﺎﻨﺎت ﻋﻴﻨﻴﺔ )ﺒﻀﺎﺌﻊ، أوراق ﻤﺎﻝﻴﺔ، ﻋﻘﺎرات ...إﻝﺦ(









  :أﻨﺸطﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ وأﻫداﻓﻬﺎ - 4اﻝﻤطﻠب 
   أﻨﺸطﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ: -1
ﺴًﻤﺎ إﻀﺎﻓﻴﺎ ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ ُﺘﻌّد اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻤن أﻫم أﻗﺴﺎم اﻷﺴواق اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝوطﻨﻴﺔ واﻝدوﻝﻴﺔ، ﻓﻬﻲ ُﺘﻌﺘﺒر ﻗ
  1إﻨﺘﻘﺎل رأس اﻝﻤﺎل ﺒﻴن اﻝﻤﻘﺘرض واﻝﻤﻘرض، وﺘﺤوﻴل اﻝﻤوارد ﻗﺼﻴرة اﻷﺠل إﻝﻰ أﺼول ﻤﺘوﺴطﺔ وطوﻴﻠﺔ اﻷﺠل.
  (2وﻝﻠﻘﻴﺎم ﺒذﻝك ﺘﻘوم ﻫذﻩ اﻝﺒﻨوك ﺒوظﻴﻔﺘﻴن أﺴﺎﺴﻴﺘﻴن ﻜﻤﺎ ﻴوﻀﺤﻪ اﻝﺸﻜل)
اﻝﻤﻨظﻤﺎت واﻝﻤﺸروﻋﺎت  ﺠﻬﺎت أواﻝﺘوﺴط ﺒﻴن اﻝﻤﻘرﻀﻴن واﻝﻤﻘﺘرﻀﻴن وﺘﺠﻤﻴﻊ اﻝﻤدﺨرات ﺜُّم وﻀﻌﻬﺎ ﻓﻲ ﻤﺘﻨﺎول اﻝ -أ
  اﻝراﻏﺒﺔ ﻓﻲ اﺴﺘﺜﻤﺎرﻫﺎ، وﻫذﻩ اﻝوظﻴﻔﺔ ﺘﺸﺘرك ﻓﻴﻬﺎ اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻤﻊ ﺒﺎﻗﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝوﺴﻴطﺔ. 
ﺨﻠق اﻝﻨﻘود: وﻫﻲ اﻝوظﻴﻔﺔ اّﻝﺘﻲ ﺘﻤّﻴز اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻋن ﻏﻴرﻫﺎ ﻤن اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻷﺨرى وﺘﺄﺘﻲ ﺒﻌد  -ب
ﻤل ﻫذﻩ اﻷﺨﻴرة ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻹﻗراض، وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﻜون ﻤﺼدرا ﻝﺨﻠق اﻝﻨﻘود ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﺠﻤﻴﻊ اﻝﻤدﺨرات ﺤﻴث ُﺘﺴﺘﻌ
  اﻝداﺨﻠﻴﺔ.
  وظﺎﺌف اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ. -(2ﺸﻜل )
  
  وظﺎﺌف اﻝﺒﻨك اﻝﺘﺠﺎري
  
  
  ﺘﺠﻤﻴﻊ اﻝﻤدﺨرات                                                                      ﺘﻘدﻴم أو ﻤﻨﺢ اﻝﻤﺎل ﻓﻲ ﺸﻜل        
  ﻗروض وﺘﺴﻬﻴﻼت إﺌﺘﻤﺎﻨﻴﺔ                                                                                               
، اﻝدار اﻝﺠﺎﻤﻌﻴﺔ ﻝﻠطﺒﺎﻋﺔ واﻝﻨﺸر، ﺒﻴروت، " ﻤﻘدﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺎل واﻷﻋﻤﺎل وﺘطﺒﻴﻘﺎﺘﻬﺎ"ﻤﺤﻤد ﺼﺎﻝﺢ اﻝﺤﻨﺎوي وآﺨرون، اﻝﻤﺼدر: 
 .851، ص:1002ﻝﺒﻨﺎن، 
  
اﻝﻌﻤل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺒﺒﻘﻴﺔ اﻷﻨﺸطﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ، ﺠﻌل اﻷﻨﺸطﺔ واﻝوظﺎﺌف اّﻝﺘﻲ ﺘﻘوم ﺒﻬﺎ اﻝﺒﻨوك إّن إرﺘﺒﺎط 
وﻋﻠﻴﻪ  ،اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﺘﺘطور ﺒﺎﺴﺘﻤرار ﻝﺘﺘﻜّﻴف ﻤﻊ اﻝﺘﻘدم اﻝﺘﻘﻨﻲ وﺘطور اﻝﻤﺒﺎدﻻت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ واﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ واﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ واﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ
  ﺔ اﻝﺘﻘﻠﻴدﻴﺔ.ﻋَرف اﻝﻌﻤل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻷﻨﺸطﺔ اﻝﺤدﻴﺜﺔ إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻷﻨﺸط
  : وﻴﻤﻜــن ﺘﻘﺴﻴﻤــﻬﺎ إﻝــﻰ اﻷﻨﺸطﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺘﻘﻠﻴدﻴﺔ •
  : ﻋن طرﻴق اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:ﺠﺎﻨب ﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝوداﺌﻊ -أ 
  اﻝﻌﻤﻼت اﻷﺠﻨﺒﻴﺔ. اﻝﺤﺴﺎﺒﺎت اﻝﺠﺎرﻴﺔ، اﻝوداﺌﻊ ﻷﺠل، وداﺌﻊ اﻝﺘوﻓﻴر ﺒﺎﻝﻌﻤﻠﺔ اﻝوطﻨﻴﺔ أو -      
  ﻴﺔ.اﻝﺘﺤﺎوﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﺤﻠﻴﺔ واﻝﺨﺎرﺠ -      
  اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻓﻲ اﻝﺸﻴﻜﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ واﻝﺴﻴﺎﺤﻴﺔ إﺼدارا وﺼرﻓﺎ )ﺒﻴﻌﺎ وﺸراء(.  -      
  اﻹﻴداع ﺒﺎﻝﻌﻤﻠﺔ اﻝوطﻨﻴﺔ واﻝﻌﻤﻼت اﻷﺠﻨﺒﻴﺔ. إﺼدار ﺸﻬﺎدات اﻹدﺨﺎر أو -      
     
  
                                                           
1
 . 952ص: ،3991، دﻴوان اﻝﻤطﺒوﻋﺎت اﻝﺠﺎﻤﻌﻴﺔ، اﻝﺠزاﺌر، 1اﻝﺒورﺼﺎت وﻤﺸﻜﻼﺘﻬﺎ ﻓﻲ ﻋﺎﻝم اﻝﻨﻘد واﻝﻤﺎل"،ج–ﻤروان ﻋطون، "اﻷﺴواق اﻝﻨﻘدﻴﺔ واﻝﻤﺎﻝﻴﺔ - 




   :: وأﻫم ﺼورﻩﺠﺎﻨب ﺘوظﻴف اﻝﻤوارد - ب 
واﻝزواﻴﺎ اّﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن اﻝﻨظر إﻝﻴﻬﺎ ﻜﻀﻤﺎﻨﺎت  اﻝﺘﺴﻬﻴﻼت اﻹﺌﺘﻤﺎﻨﻴﺔ اﻝﻌﺎدﻴﺔ: أي اﻝﻘروض ﺒﻤﺨﺘﻠف أﻨواﻋﻬﺎ -      
  اﻝﻘرض، ﺒﻌدﻩ اﻝزﻤﻨﻲ، اﻝﻌﻤﻠﺔ اﻝﻤﻘﺘرض ﺒﻬﺎ ...إﻝﺦ.
  ﺘﻤوﻴل اﻝﺘﺠﺎرة اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ: ﺨطﺎﺒﺎت اﻝﻀﻤﺎن، اﻹﻋﺘﻤﺎدات اﻝﻤﺴﺘﻨدﻴﺔ ...إﻝﺦ. -      
  إﻋداد دراﺴﺔ اﻝﺠدوى اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻝﻠﻤﺸﺎرﻴﻊ وٕاﻗﺎﻤﺔ ﺒﻌض ﻤﻨﻬﺎ. -      
وذﻝك ﺒﺎﺴﺘﺤداث اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ إﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻝﻤﺨﺘﻠف اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻼء  ﺔ:اﻝﺤدﻴﺜ* اﻷﻨﺸطﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ 
ﻓﻲ اﻝداﺨل واﻝﺨﺎرج وﺨﺎﺼﺔ ﻤﻊ اﻻﻫﺘﻤﺎم اﻝﻜﺒﻴر ﺒﺘﺤرﻴر ﺘﺠﺎرة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ دوﻝﻴﺎ وظﻬور وٕاﻨﺘﺸﺎر ﻤﻔﻬوم 
اﻝﺸرﻜﺎت اّﻝﺘﻲ ﻴؤﺴﺴﻬﺎ ، وﻤن أﻫم ﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺎت: اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺄﺴواق اﻝﻤﺎل ﻜـﺎﻝﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻓﻲ )*(اﻝﺒﻨوك اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
ﺘوﻓﻴر اﻻﺌﺘﻤﺎن اﻝﻼزم ﻝﻠﻤﺴﺘﺜﻤرﻴن اﻝراﻏﺒﻴن ﻓﻲ ﺤﻴﺎزة اﻷوراق اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ واﻝﺘروﻴﺞ ﻝﺒﻴﻊ ﻫذﻩ اﻷوراق، إﻋﺎدة  اﻝﺒﻨك اﻝﺸﺎﻤل،
ﺘﺄﻫﻴل اﻝﺸرﻜﺎت اﻝﻤﺘﻌﺜرة وٕاﺼﻼح ﻫﻴﺎﻜﻠﻬﺎ اﻝﺘﻤوﻴﻠﻴﺔ، اﻝﻘﻴﺎم ﺒﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﻤوﻴل اﻝﺘﺄﺠﻴري إﻨﺸﺎء اﻝﺸرﻜﺎت اﻝﻤﺴﺎﻨدة ﻝﻌﻤل 
ﻜﺎت اﻝﺴﻤﺴرة وﺸرﻜﺎت إدارة اﻝﻤﺤﺎﻓظ، واﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤّﺘﺼﻠﺔ ﺒﺎﻗﺎﻤﺔ ﻤﺸروﻋﺎت اﻝﻨﺸﺎط اﻻﻗﺘﺼﺎدي اﻝﺒورﺼﺎت ﻜﺸر 
ﻜـدراﺴﺔ اﻝﺠدوى اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ وﺘﻘدﻴم اﻹﺴﺘﺸﺎرات اﻝﻔﻨّﻴﺔ ﺤول اﻝﻤﺸروﻋﺎت اﻝﺠدﻴدة، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺘﻘدﻴم ﺘوﻝﻴﻔﺔ ﻤن 
            1ﻜﺘروﻨﻲ.اﻝﺨدﻤﺎت ﻝﻠﻌﻤﻼء ﻜﺴداد اﻻﻝﺘزاﻤﺎت اﻝدورﻴﺔ وٕاﺘﺎﺤﺔ ﻤﺨﺘﻠف ﺒطﺎﻗﺎت اﻝدﻓﻊ اﻹﻝ
   :أﻫداف اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ  -2
ﺤﺎول اﻝﺒﻨوك ﻓﻲ إطﺎر أﻨﺸطﺘﻬﺎ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ اﻝﺘوﻓﻴق ﺒﻴن ﺜﻼﺜﺔ أﻫداف أوﻝﻬﺎ ﺘﺤﻘﻴق أﻗﺼﻰ رﺒﺤﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺘ ُ
زﻴﺎدة اﻻﻴرادات طﺎﻝﻤﺎ أن اﻝﺠﺎﻨب اﻷﻜﺒر ﻤن اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف ﻫو ﻤن اﻝﻨوع اﻝﺜﺎﺒت، و أن أي اﻨﺨﻔﺎض ﻓﻲ اﻻﻴرادات ﻜﻔﻴل 
ﻝﻤﺎ ﻨﺨﻔﺎض أﻜﺒر ﻓﻲ اﻷرﺒﺎح، أﻤﺎ ﺜﺎﻨﻲ اﻷﻫداف ﻓﻴﺘﻤﺜل ﻓﻲ ﺘﺠﻨب اﻝﺘﻌرض ﻝﻨﻘص ﺸدﻴد ﻓﻲ اﻝﺴﻴوﻝﺔ ﺒﺄن ﻴﺼﺤﺒﻪ ا
   2ﻝذﻝك ﻤن ﺘﺄﺜﻴر ﻋﻠﻰ ﺜﻘﺔ اﻝﻤودﻋﻴن ﻓﻴﻪ، و أﺨﻴرا ﻴﺘﻤﺜل اﻝﻬدف اﻝﺜﺎﻝث ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق أﻜﺒر ﻗدر ﻤن اﻷﻤﺎن ﻝﻠﻤودﻋﻴن
  ﻫذﻩ اﻷﻫداف ﻴﻤﻜن ﺸرﺤﻬﺎ ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ: 
د إﺴﺘﺜﻤﺎر ﻤوارد اﻝﻤﺼرف ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎﻻت اّﻝﺘﻲ ﺘﺤﻘق ﻝﻪ ﻋواﺌد ﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻓﻲ وﺘﺘﺤﻘق اﻝرﺒﺤﻴﺔ ﺒﻌ ﻫدف اﻝرﺒﺤﻴﺔ:-*  
ﻤﻘّدﻤﺘﻬﺎ اﻝﻘروض اّﻝﺘﻲ ﻴﻤﻨﺤﻬﺎ اﻝﻤﺼرف اﻝﺘﺠﺎري ﻝﻌﻤﻼﺌﻪ ﺜُّم اﻹﺴﺘﺜﻤﺎر ﻓﻲ اﻷﺼول اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻓﻲ اﻝﺴوﻗﻴن 
ﺼرﻓﻴﺔ اّﻝﺘﻲ ُﻴﻘدﻤﻬﺎ إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻌﻤوﻻت واﻝﻌواﺌد اّﻝﺘﻲ ﻴﺤﺼل ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻝﻘﺎء ﺨدﻤﺎﺘﻪ وﺘﺴﻬﻴﻼﺘﻪ اﻝﻤ ،اﻝﻤﺎﻝﻲ واﻝﻨﻘدي
ﻝﻶﺨرﻴن، وﺤﺼﻴﻠﺔ اﻹﻴرادات اﻝﺼﺎﻓﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨك ﺒﻌد إﺤﺘﺴﺎب ﺘﻜﺎﻝﻴﻔﻪ اﻝﻜﻠﻴﺔ ﺘﻤﺜل اﻝرﺒﺢ، اّﻝذي ﻴﺴﻌﻰ ﻝﺘﻌظﻴﻤﻪ ﻋن 
  طرﻴق زﻴﺎدة اﻹﻴرادات وﺨﻔض اﻝﻨﻔﻘﺎت. 
ﻨك واّﻝﺘﻲ وُﺘﻌّرف اﻝﺴﻴوﻝﺔ ﻋﻠﻰ أّﻨﻬﺎ: "ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺘدﻓﻘﺎت أو اﻷرﺼدة اﻝﻨﻘدﻴﺔ اﻝدورﻴﺔ اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ ﻝﻠﺒﻫدف اﻝﺴﻴوﻝﺔ:  -*  
  3ﺘﺤدد ﻗدرﺘﻪ ﻋﻠﻰ ﻤواﺠﻬﺔ اﻝظروف اﻝطﺎرﺌﺔ واّﻝﺘﻲ ﺘﺘطّﻠب أﻤواﻻ إﻀﺎﻓﻴﺔ ﻓورﻴﺔ. " 
                                                           
ﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻤن ﻜﺎﻓﺔ اﻝﻘطﺎﻋﺎت واﻝﻔروع اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻓﻲ داﺨل اﻝﺒﻼد وﺨﺎرﺠﻬﺎ ﻤن ﻨﺎﺤﻴﺔ وﻴﻘدم اﻹﺌﺘﻤﺎن اﻝذي ﻴﺤﺼل ﻋﻠﻰ ﻤواردﻩ ا اﻝﺒﻨك اﻝﺸﺎﻤل: ﻫو ذﻝك اﻝﺒﻨك -)*(
  ﺎت اﻝﺘﻲ ﻻ ﺘﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ وﺠود رﺼﻴد.ﻝﻜﺎﻓﺔ اﻝﻘطﺎﻋﺎت أﻴﻀﺎ، ﻨﺎﻫﻴك ﻋن ﺘﻘدﻴﻤﻪ ﻝﺘوﻝﻴﻔﺔ واﺴﻌﺔ ﻤن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وﺘﻠك اﻝﺨدﻤ
1
, ﻤﻨﺸﺄة اﻝﻤﻌﺎرف، اﻹﺴﻜﻨدرﻴﺔ، ﻤﺼر، 2دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻝﻠﻨﺸﺎط اﻹﺌﺘﻤﺎﻨﻲ وأﻫم ﻤﺤدداﺘﻪ"، ط  - ﻤﺼرﻓﻲﻤﺤﻤد ﻜﻤﺎل ﺨﻠﻴل اﻝﺤﻤزاوي، " إﻗﺘﺼﺎدﻴﺎت اﻹﺌﺘﻤﺎن اﻝ  - 
 .74،64، ص، ص:0002
2
  .21، ص: 0002، المكتب العربي الحديث، الإسكندرية، مصر، 3منير ابراھيم ھندي، "إدارة البنوك التجارية: مدخل إتخاذ القرارات"، ط -
3
 .052ﺤﻤد ﻋﺒد اﻝﻤﻨﻌم ﻋﻔر، ﻤرﺠﻊ ﺴﺎﺒق، ص:أﺤﻤد ﻓرﻴد ﻤﺼطﻔﻰ، ﻤ  - 




ﻓﺎﻝﺒﻨك ﻋﻠﻴﻪ أّﻻ ﻴﺴﺘﺜﻤر ﻜل ﻤﺎ ﻫو ﻤﺘﺎح ﻝدﻴﻪ ﻤن ﻤوارد ﻤﺎﻝﻴﺔ وﻨﻘدﻴﺔ وٕاّﻨﻤﺎ ﻋﻠﻴﻪ اﻹﺤﺘﻔﺎظ ﺒﻘدر ﻤﻨﺎﺴب ﻤن 
ﺌﺔ ﻜﻤﻘﺎﺒﻠﺔ ﺴﺤوﺒﺎت اﻝﻤودﻋﻴن ﻏﻴر اﻝﺴﻴوﻝﺔ ﻝﻜﻲ ﻴﻜون ﻗﺎدرا ﻋﻠﻰ اﻝوﻓﺎء ﺒﺎﻻﻝﺘزاﻤﺎت أو ﻝﻤواﺠﻬﺔ اﻝﺤﺎﻻت اﻝطﺎر 
اﻝﻤﺘوﻗﻌﺔ، ﺨﺎﺼﺔ وأّن اﻝﺠﺎﻨب اﻷﻜﺒر ﻤن ﻤوارد اﻝﺒﻨك ﻴﺘﻤﺜل ﻓﻲ وداﺌﻊ ُﺘﺴﺘﺤق ﻋﻨد اﻝطﻠب ﻴﺠب أن ﻴﻜون ﻤﺴﺘﻌّدا 
ﻝﻠوﻓﺎء ﺒﻬﺎ ﻓﻲ أّي ﻝﺤظﺔ، وﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈّن اﻹدارة اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﻜون ﻤطﺎﻝﺒﺔ ﺒﺘوﻓﻴر ﻗدر ﻤﻨﺎﺴب ﻤن اﻝﺴﻴوﻝﺔ ﻝﻠﺘﻤﻜن ﻤن 
  رﻴﺔ ﺤﺘﻰ ﻻ ﺘﺘﻌرض ﻝﻔﻘدان ﺜﻘﺔ اﻝﻌﻤﻼء وﺴﺤب وداﺌﻌﻬم. ﻤواﺠﻬﺔ اﻹﻝﺘزاﻤﺎت اﻝﻔو 
وﻋﻠﻴﻪ ﻴﻜون اﻝﺒﻨك ﻓﻲ ﻤواﺠﻬﺔ ﻤﺸﻜﻠﺔ اﻝﻘدر اﻝﻤﻨﺎﺴب ﻤن اﻝﺴﻴوﻝﺔ ﺤﻴث أّن ﻓﺸﻠﻪ ﻓﻲ ﻤواﺠﻬﺔ اﻝﺘزاﻤﺎﺘﻪ اﻝﻔردﻴﺔ          
ﻝرﺒﺤﻴﺔ ُﻴﻌّرﻀﻪ ﻝﻔﻘدان ﺜﻘﺔ ﻋﻤﻼﺌﻪ ﻓﻴﻠﺠؤون إﻝﻰ ﺴﺤب وداﺌﻌﻬم، وﻤن ﻫﻨﺎ ﻴﻘﻊ ﻋﻠﻰ ﻋﺎﺘق اﻝﺒﻨك  ﻤﻬّﻤﺔ اﻝﺘوﻓﻴق ﺒﻴن ا
واﻝﺴﻴوﻝﺔ إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻝﻌﻜﺴﻴﺔ اّﻝﺘﻲ ﺘرﺒطﻬﻤﺎ، ﺤﻴث أّن ﺘوظﻴف أّي ﻗدر ﻤن اﻝﻤوارد اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ ﻝﻠﺒﻨك ﻴﺘم ﻋﻠﻰ 
ﺤﺴﺎب ﻨﻘص ﺴﻴوﻝﺔ اﻝﺒﻨك، وﻋﻠﻴﻪ ﻓﺎﻹدارة اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤطﺎﻝﺒﺔ ﺒﺘﺤﻘﻴق ﻗدر ﻜﺎف ﻤن ﺴﻴوﻝﺔ اﻝﻤوﺠودات ورﺒﺤﻴﺔ وﻋواﺌد 
  ﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻤن اﻻﺴﺘﺜﻤﺎرات.
ﻤﺎ   %01ﺴم رأﺴﻤﺎل اﻝﺒﻨك اﻝﺘﺠﺎري ﺒﺎﻝﺼﻐر، إذ ﻻ ﺘزﻴد ﻨﺴﺒﺘﻪ إﻝﻰ ﺼﺎﻓﻲ اﻷﺼول ﻋن ﻴﺘ ﻫدف اﻷﻤﺎن: -*  
ﻴﻌﻨﻲ ِﺼﻐر ﺤﺎﻓﺔ اﻷﻤﺎن ﻝﻠﻤودﻋﻴن اّﻝذﻴن ﻴﻌﺘﻤد اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ أﻤواﻝﻬم ﻜﻤﺼدر ﻝﻺﺴﺘﺜﻤﺎر، ﻓﺄّي ﺨﺴﺎﺌر ﺘزﻴد ﻋن ﻗﻴﻤﺔ 
اﻷﻤﺎن ﻝﻠﻤودﻋﻴن ﻋﻠﻰ  ﻤنواﻝﺒﻨك ﻫﻨﺎ ﻤطﺎﻝب ﺒﺘﺤﻘﻴق أﻜﺒر ﻗدر ، 1رأس اﻝﻤﺎل ﻗد ﺘﻠﺘﻬم ﺠزءا ﻤن أﻤوال اﻝﻤودﻋﻴن
  أﺴﺎس رأس اﻝﻤﺎل اﻝﺼﻐﻴر.
إّن ﺴﻌﻲ اﻝﺒﻨك ﻝﺘﺤﻘﻴق أﻫداﻓﻪ وﺨﺎﺼﺔ ﺘﻌظﻴم اﻝرﺒﺤﻴﺔ ﻝن ﻴﺘﺄّﺘﻰ إّﻻ ﻤن ﺨﻼل إﺘﺴﺎع ﺤﺠم ﻤﻌﺎﻤﻼﺘﻪ وزﻴﺎدة   
ﻨﺸﺎطﻪ اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺒﺘﻨوﻴﻊ ﺤﺎﻓظﺔ أوراﻗﻪ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ وﺘوﺴﻴﻊ ﻤﺠﺎﻻت اﻹﺴﺘﺜﻤﺎر، وزﻴﺎدة ﻋﻤﻼﺌﻪ وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ زﻴﺎدة اﻷوﻋﻴﺔ 
ﺔ ﻝدﻴﻪ، ﻤﺎ ﻴﻔرض اﻨﺘﻬﺎج اﻝﺒﻨك ﺴﻴﺎﺴﺎت ﻤدروﺴﺔ ﻝﺠﻠب أﻜﺒر ﻋدد ﻤﻤﻜن ﻤن اﻝﻌﻤﻼء ووﻀﻊ دراﺴﺎت اﻹدﺨﺎرﻴ
ﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ ﻝﻠﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﻜﻴﻔﻴﺎت اﻝوﺼول إﻝﻰ ﺴوق اﻹدﺨﺎر، ﺨﺎﺼﺔ أّن ﺘﻨوع اﻝﻨﺸﺎط اﻻﻗﺘﺼﺎدي ﻝﻸﻓراد وٕاﺨﺘﻼف 
ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘﻤﺎﻴز اﻝﻨﺴﺒﻲ ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم ﺤﺎﺠﺎﺘﻬم ورﻏﺒﺎﺘﻬم ﻜّﻠﻬﺎ أﺴﺒﺎب ﺘدﻋو إﻝﻰ زﻴﺎدة إﻫﺘﻤﺎم اﻝﺒﻨوك ﺒوظﻴﻔﺔ اﻝﺘﺴوﻴق 
  ﻤﻊ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ أﻫﻤﻴﺔ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻠﻌﻤﻴل. اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ
  
  
                                                           
1
 .21، ص: ﻤرﺠﻊ ﺴﺎﺒقﻤﻨﻴر إﺒراﻫﻴم ﻫﻨدي،   - 




           ﻲﻤﺼرﻓاﻝ ﻤﺎﻫﻴﺔ اﻝﺘﺴوﻴق اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻨﻲ:
ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘﻜﻴف اﻝداﺌم ﻤﻊ ﺘﻐﻴرات اﻝﻤﺤﻴط، ﺘﻌرف اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻜﻨظﺎم اﺠﺘﻤﺎﻋﻲ ﻤﻔﺘوح ﻴﻬدف إﻝﻰ ﺒﻠوغ أﻫداﻓﻪ 
ﻓﺤﻴن ﻨﺘﺤدث ﻋن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻗد ﻨﺘﻨﺎول أﻤورا وﺠواﻨب ﻋدﻴدة ﻤن  1ﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻴﺘرﺠم ﺒﺎﻝﺘوﺠﻪ ﻝﻠﻌﻤﻴل.ﺤﻴث أن اﻝﻤﻨطق اﻝ
أﻫﻤﻬﺎ رﺴﺎﻝﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ أﻨﺸطﺘﻬﺎ، ﻫﻴﻜﻠﻬﺎ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ، إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎﺘﻬﺎ اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ، اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ، اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ وﻏﻴرﻫﺎ، وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﻨﺸﺎط 
ﺸﺎط ﻴﻌﻤل ﻋﻠﻰ إﻗﻨﺎع اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك ﺒوﺴﻴﻠﺔ أو طرﻴﻘﺔ اﻝﺘﺴوﻴق ُﻴَﻌّد أﺤد أﻫم اﻷﻨﺸطﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ ﻷّي ﻤﻨظﻤﺔ، ﻫذا اﻝﻨ
  2".stnawإﺸﺒﺎع اﻝﺤﺎﺠﺔ وﺘﻠﺒﻴﺔ اﻝرﻏﺒﺎت "
  ﺘﻌرﻴف اﻝﺘﺴوﻴق - 1اﻝﻤطﻠب  
ُﻴﻌّد اﻝﺘﺴوﻴق ﻨﺸﺎطﺎ دﻴﻨﺎﻤﻴﻜﻴﺎ ﻤﺘﺠددا ﻴﺼﻌب وﻀﻊ ﺘﻌرﻴف ﻝﻪ ﻜوﻨﻪ ﻴﺘﻀﻤن ﻤﺠﻤوﻋﺔ وظﺎﺌف ﻤﺘﻨوﻋﺔ 
  وﻤﺘداﺨﻠﺔ، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻜوﻨﻪ ﻨﺸﺎطﺎ ﻤرﺘﺒطﺎ ﺒﺒﺎﻗﻲ ﻨﺸﺎطﺎت اﻝﻤﻨظﻤﺔ.
ﻓﻘد ﺘﻌددت اﻝﺘﻌﺎرﻴف اّﻝﺘﻲ ُوﻀﻌت ﻝﻪ وٕان اﺨﺘﻠﻔت ﻓﻲ اﻝﺼﻴﺎﻏﺔ واﻝﺘﻌﺒﻴر إّﻻ أّﻨﻬﺎ ﻝم ﺘﺨﺘﻠف ﻜﺜﻴرا ﻓﻲ  ﻝذا
  اﻝﺠوﻫر, وﻜﺎن ﻜل ﺘﻌرﻴف ُﻴﻌّﺒر ﻋن اﻝﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺘﺎرﻴﺨﻴﺔ وﺨﺼﺎﺌﺼﻬﺎ ﺘﺒﻌﺎ ﻝﺘطور ﻤﻔﻬوم اﻝﺘﺴوﻴق.
( )sutacreMﻓﻬﻲ ﻜﻠﻤﺔ ﻤﺸﺘﻘﺔ ﻤن اﻝﻤﺼطﻠﺢ اﻝﻼﺘﻴﻨﻲ ( gnitekraM)إذا ُﻋدﻨﺎ إﻝﻰ أﺼل ﻜﻠﻤﺔ ﺘﺴوﻴق 
واّﻝﺘﻲ ﺘﻌﻨﻲ اﻝﻤﺘﺎﺠرة، وأﺼل اﻝﻜﻠﻤﺔ أﻨﺠﻠوﺴﻜﺴوﻨﻲ ﺘَُﺘرﺠم إﻝﻰ  (iracreM)واّﻝذي ﻴﻌﻨﻲ اﻝﺴوق، وﻤن اﻝﻜﻠﻤﺔ اﻝﻼﺘﻴﻨﻴﺔ 
  و ﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴف اﻝﺘﺴوﻴق ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ: ،( euqitacreM)اﻝﻔرﻨﺴﻴﺔ 
ﻝرﻏﺒﺎت واﻝﺤﺎﺠﺎت ﻋن " اﻝﺘﺴوﻴق ﺒﺄّﻨﻪ: " ﻨﺸﺎط إﻨﺴﺎﻨﻲ ﻴﻬدف إﻝﻰ إﺸﺒﺎع ا reltoK pilihP " ""ﻓﻴﻠﻴب ﻜوﺘﻠر* ﻋّرف
  3طرﻴق ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺘﺒﺎدﻝﻴﺔ."
  وﻴﻤﻜن أن ﻨﺴﺘﻨﺘﺞ ﻤن اﻝﺘﻌرﻴف ﻤﺎ ﻴﻠﻲ:
  اﻝﺤﺎﺠﺎت واﻝرﻏﺒﺎت اﻹﻨﺴﺎﻨﻴﺔ ﻫﻲ ﻨﻘطﺔ اﻝﺒداﻴﺔ ﻝﻠﻨﺸﺎط اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ.  -  
  ﻤﺎ ﻴﺘم ﺘﺒﺎدﻝﻪ ﻤن ﺴﻠﻊ وﺨدﻤﺎت ﻫﻲ اّﻝﺘﻲ ﺘﺸﺒﻊ اﻝﺤﺎﺠﺎت و اﻝرﻏﺒﺎت.  -  
  ﺘﻔﺎء اﻝذاﺘﻲ.اﻝﺘﺒﺎدل ﻫو ﺠوﻫر اﻝﺘﺴوﻴق ﺤﻴث ﻻ ﺘﺴوﻴق ﻓﻲ ظل اﻹﻜ -  
ﺘﺘطﻠب ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺒﺎدل وﺠود طرﻓﻴن ﻝدى ﻜل طرف ﺸﻲء ﻝﻪ ﻗﻴﻤﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠطرف اﻵﺨر ﻤﻊ ﺘوﻓر ﻋﻨﺼر اﻝﺤرﻴﺔ  -  
  ﻓﻲ اﻹﺘﻔﺎق.                                  
اّﻝﺘﻲ ﺘﻬدف إﻝﻰ ﺘﺨطﻴط وﺘﺴﻌﻴر وﺘروﻴﺞ  اﻝﺘﺴوﻴق ﺒﺄّﻨﻪ: " ﻨظﺎم ﻜﻠﻲ ﻤن اﻷﻨﺸطﺔ اﻝﻤﺘداﺨﻠﺔ "notnatS"ف *ﻋر ّ
  4وزﻴﻊ ﺴﻠﻊ وﺨدﻤﺎت ﻤﺸﺒﻌﺔ ﻝرﻏﺒﺎت اﻝﻤﺴﺘﻬﻠﻜﻴن اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن واﻝﻤرﺘﻘﺒﻴن"وﺘ
 أو ﻠق ﻤن ﻤطﺎﻝب اﻝﺴوقﺒﺎﻝﻨظر إﻝﻰ ﻫذا اﻝﺘﻌرﻴف ﻓﻜل اﻷﻨﺸطﺔ اﻝﺼﺎدرة ﻋن اﻝﻤﺸروع ﻴﺠب أن ﺘﻨط        
ﺘﻲ " ﻋﻤﻠﻴﺔ دﻴﻨﺎﻤﻴﻜﻴﺔ ﻤﺘﻜﺎﻤﻠﺔ وﻫوُﻤﺤّﺼﻠﺔ ﻝﺘداﺨل وﺘﻔﺎﻋل اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻷﻨﺸطﺔ اﻝ ّnotnatSاﻝﻌﻤﻴل، ﻓﺎﻝﺘﺴوﻴق ﺤﺴب "
  ﺘﻬدف إﻝﻰ ﺘﺤﻘﻴق رﻏﺒﺎت وﺤﺎﺠﺎت اﻝﻤﺴﺘﻬﻠﻜﻴن ﻝﻠﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻴﻬم وﺠذب اﻝﻤزﻴد ﻤﻨﻬم. 
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" اﻝﺘﺴوﻴق ﺒﺄﻨﻪ: "ﺤﺎﻝﺔ ذﻫﻨﻴﺔ ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﻠﺒﻴﺔ ﺤﺎﺠﺎت اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك ﺒﺄﻓﻀل اﻝطرق ﻋن ezuorihC sevY* ُﻴﻌّرف "
رﻗﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻘررات طرﻴق ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺨطوات ﺘﺒدأ ﺒدراﺴﺔ اﻝﺴوق واﻝﻤﺤﻴط وﺼوﻻ إﻝﻰ اﻝﺘﺨطﻴط واﻝﺘﻨﻔﻴذ ﺜُّم اﻝ
اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝﻤﻨﺘﺞ، ﺴﻌرﻩ، ﺘوزﻴﻌﻪ، طرق اﻹﺘﺼﺎل، وﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺘﻘﻨﻴﺎت اﻝﺼﺎرﻤﺔ اّﻝﺘﻲ ﺘﺴﻤﺢ ﻝﻠﻤؤﺴﺴﺔ ﺒﺎﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻓﻲ 
  1اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ زﺒﺎﺌن واﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻴﻬم وﺘﺤﻘﻴق اﻷﻫداف اﻝﻤراد اﻝوﺼول إﻝﻴﻬﺎ "
اﻝُﻤﻌّﺒر ﻋﻨﻬﺎ ﻤن ِﻗﺒل اﻝﻤﺴﺘﻬﻠﻜﻴن،  اﻝﻜﺎﻤﻨﺔ أوُﻴﻌّرف اﻝﺘﺴوﻴق ﺒﺄّﻨﻪ: "أﺴﻠوب ﻴﻘوم ﻋﻠﻰ إﻜﺘﺸﺎف وﺘﺤﻠﻴل اﻝﺤﺎﺠﺎت * 
  2ﺒﺎﺒﺘﻜﺎر ووﻀﻊ ﺴﻴﺎﺴﺔ ﺘﺴﺘﺠﻴب ﻝﻤﺎ ﻴرﻴدﻩ اﻝﻤﺴﺘﻬﻠﻜون أواﻝﺠزء اﻝﻤﺴﺘﻬدف ﻤﻨﻬم. "
ﺘﻌددت ﺘﻌﺎرﻴف اﻝﺘﺴوﻴق واﺨﺘﻠﻔت ﺤﺴب اﻝﻌﻨﺎﺼر اّﻝﺘﻲ ﻴﺘّم اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻴﻬﺎ, إّﻻ أّﻨﻪ ﻴﺠب اﻝﺘﻤﻴﻴز ﺒﻴن 
" ﺒﺄّﻨﻪ: "ﻓﻠﺴﻔﺔ إدارﻴﺔ ﺘﻘوم ﺒﺘﻌﺒﺌﺔ وٕاﺴﺘﺨدام ﺠﻬود وٕاﻤﻜﺎﻨﺎت ﻨﺞروﺒرت ﻜإﺼطﻼح "اﻝﻤﻔﻬوم اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ" اّﻝذي ﻋّرﻓﻪ"
اﻝﻤﺸروع واﻝرﻗﺎﺒﺔ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻝﻐرض ﻤﺴﺎﻋدة اﻝﻤﺴﺘﻬﻠﻜﻴن ﻓﻲ ﺤّل ﻤﺸﻜﻼﺘﻬم اﻝﻤﺨﺘﺎرة ﻓﻲ ﻀوء اﻝدﻋم اﻝﻤﺨطط ﻝﻠﻤرﻜز 
وﻋﺔ طرﻴﻘﺔ ﻝﻠﺘﻔﻜﻴر أّﻤﺎ اﻝﺘﺴوﻴق ﻓﻬو ﻋﻤﻠﻴﺔ أو ﻤﺠﻤ ﻓﻠﺴﻔﺔ أوﻫو ، ﻓﺎﻝﻤﻔﻬوم اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ إذن  3اﻝﻤﺎﻝﻲ ﻝﻠﻤﺸروع. "
  أﻨﺸطﺔ، و ﻤن اﻝطﺒﻴﻌﻲ أّن طرﻴﻘﺔ اﻝﺘﻔﻜﻴر ﻫﻲ اّﻝﺘﻲ ﺘﺤدد ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻷﻨﺸطﺔ. 
ﺔ اّﻝﺘﻲ ﺒﺎﻝﻨظر إﻝﻰ اﻝﺘﻌﺎرﻴف اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻝﻠﺘﺴوﻴق ﻴﻤﻜن ﺘﻘﺴﻴم ﻫذﻩ اﻝﺘﻌﺎرﻴف إﻝﻰ ﺜﻼﺜﺔ ﻤﺠﻤوﻋﺎت ﺤﺴب اﻝزاوﻴ
  و ﻫﻲ: ُﻴﻨَظر ﻤﻨﻬﺎ إﻝﻰ اﻝﺘﺴوﻴق،
وﺒﻴن اﻷﻫﻤﻴﺔ  ﻋﻠﻰ اﻝرﺒط ﺒﻴن ﺘﺴﻴﻴر اﻝﻤﻨظﻤﺔﻘوم طرﻴﻘﺔ ﺘﻔﻜﻴر ﻋﻤﻴﻘﺔ وﻤﺴﺘﻤرة ﺘ أو: اﻝﺘﺴوﻴق ﺤﺎﻝﺔ ذﻫﻨﻴﺔ-1
اﻝﺤﺎﻝﺔ اﻝﻔﻜرﻴﺔ ُﺘرّﻜز ﻋﻠﻰ أّن اﻝطﻠب أﺼﺒﺢ اﻝﺠوﻫرﻴﺔ ﻝﻌﻼﻗﺔ ﻫذﻩ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﺎﻝﻤﺴﺘﻬﻠﻜﻴن وﺒﺎﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﺴوق، ﻓﻬذﻩ 
  ﻤرﻜز اﻝﺠﺎذﺒﻴﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ وأّن اﻝﻌرض ﺘﺎﺒﻊ ﻓﻘط. 
ﻤن ﺨﺎرج اﻝﻤﻨظﻤﺔ أي ﻤن دراﺴﺔ ﺤﺎﺠﺎت أي أّﻨﻪ ﻋﺒﺎرة ﻋن ﺨطوات ﻤّﻨظﻤﺔ ﺘﺒدأ : اﻝﺘﺴوﻴق أﺴﻠوب ﻤﻨﻬﺠﻲ -2
ورﻏﺒﺎت اﻝﻤﺴﺘﻬﻠﻜﻴن وﻤﺎ ﻴﻨﺘظروﻨﻪ، ﺜُّم اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ إﺸﺒﺎﻋﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل اﻹﺴﺘﻌﻤﺎل اﻷﻤﺜل ﻝﻠﻤوارد اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ.                             
دة, ﻫذﻩ اﻝﺘﻘﻨﻴﺎت ُﺘﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﻘﻨﻴﺎت ﺴﻬﻠﺔ أوﻤﻌﻘ ّ: ُﻴﻤِﻜن أن ﺘﻜون ﻫذﻩ اﻝﺘاﻝﺘﺴوﻴق ﻫو ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺘﻘﻨﻴﺎت -3
  ﺘﺤﺴﻴن ﻤﻨﻬﺠﻴﺔ اﻝﺨطﺔ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ وﻤن ﺒﻴﻨﻬﺎ: دراﺴﺔ اﻝﺴوق، ﺘﻘﺴﻴم اﻝﺴوق إﻝﻰ ﻗطﺎﻋﺎت...إﻝﺦ. 
                                                            ﻝﻤﺼرﻓﻲﺘﻌرﻴف اﻝﺘﺴوﻴق ا - 2اﻝﻤطﻠب 
رﻴﺠﻴﺎ وﻝم ﻴﺒدأ إّﻻ ﺨﻼل اﻝﺨﻤﺴﻴﻨﺎت ﻤن ِﻗﺒل اﻝﺒﻨوك اﻝﻀﺨﻤﺔ ﻓﻲ إّن إﻫﺘﻤﺎم اﻝﺒﻨوك ﺒوظﻴﻔﺔ اﻝﺘﺴوﻴق ﺠﺎء ﺘد
اﻝوﻻﻴﺎت اﻝﻤﺘﺤدة اﻷﻤرﻴﻜﻴﺔ وأوروﺒﺎ اﻝﻐرﺒﻴﺔ، ﺒﺘﻐﻴر ﻓﻠﺴﻔﺔ اﻹدارة وٕاﺘﺠﺎﻫﺎﺘﻬﺎ ﻨﺤو اﻝدور اّﻝذي ُﻴﻤﻜن أن ﺘﻠﻌﺒﻪ ﻫذﻩ 
اﻝﻌرﻴﻀﺔ ﻝﻤﻔﻬوم  اﻝوظﻴﻔﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق أﻫداف اﻝﺒﻨوك ﻤن ﺤﻴث اﻹﺴﺘﻤرار واﻹﺴﺘﻘرار واﻝﻨﻤو، وﻤن َﺜّم ظﻬرت اﻝﺨطوط
اﻝﺘﺴوﻴق اﻝﺒﻨﻜﻲ اّﻝذي ُﻴﻌّرف ﻋﻠﻰ أّﻨﻪ: " ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻷﻨﺸطﺔ اﻝﻤﺘﻜﺎﻤﻠﺔ اّﻝﺘﻲ ُﺘﺠرى ﻤن أﺠل دراﺴﺔ ﺴوق اﻝﺨدﻤﺔ 
اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﻋﻤﻼء اﻝﺒﻨك اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن واﻝﻤرﺘﻘﺒﻴن ﻝﻠّﺘﻌرف ﻋﻠﻰ رﻏﺒﺎﺘﻬم اﻝﻤﺘﻤﻴزة  واﻝﻤﺘطورة، واﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ إﺸﺒﺎع 
ﻜﻨﺔ، وذﻝك ﻤن ﺨﻼل ﺘﻘدﻴم أﻓﻀل ﻤزﻴﺞ ﻤن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺄﻗل ﺘﻜﻠﻔﺔ ﻫذﻩ اﻝرﻏﺒﺎت واﻝﺤﺎﺠﺎت ﺒﺄﻗﺼﻰ ﻜﻔﺎﻴﺔ ﻤﻤ
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ﻤﻤﻜﻨﺔ، وذﻝك ﺤﺘﻰ ﻴﻤﻜن أن ﻴﺤﻘق اﻝﺒﻨك أﻫداﻓﻪ وأوﻝﻬﺎ ﻨﻘطﺔ اﻝرﺒﺤﻴﺔ وﺒﺎﻝﺸﻜل اّﻝذي ُﻴﺤﻘق ﻤﺼﺎﻝﺢ اﻝﻤﺠﺘﻤﻊ وﻤﺼﺎﻝﺢ 
  1اﻝﻤﺘﻌﺎﻤﻠﻴن."
ﺘﺨطﻴط وﺘﻨظﻴم وﺘوﺠﻴﻪ وﻤﺘﺎﺒﻌﺔ  ﻋن " ذﻝك اﻝﺠزء ﻤن اﻝﻨﺸﺎط اﻹداري ﻝﻠﺒﻨك اّﻝذي ﻴﻀطﻠﻊ ﺒﻤﻬﻤﺔ ﻜﻤﺎ ﻴﻌﺒر        
ﺘدﻓق وٕاﻨﺴﻴﺎب اﻝﺨدﻤﺎت واﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻋﺒر ﺸﺒﻜﺔ ﻤﺘﻜﺎﻤﻠﺔ ﻤن ﻓروع اﻝﺒﻨك ووﺤداﺘﻪ اﻝﻤﺴؤوﻝﺔ ﻋن ﺘوزﻴﻌﻬﺎ، 
وٕاﺘﺎﺤﺘﻬﺎ ﻹﺸﺒﺎع رﻏﺒﺎت ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤﻌﻴﻨﺔ ﻤن اﻝﻌﻤﻼء ﺘﺘواﻓر ﻓﻴﻬﺎ ﺸروط اﻝﺠدارة اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ أﻤﺎﻨﺎ وٕاﺌﺘﻤﺎﻨﺎ، وﻋﻤﻼ 
ي إﻝﻰ إﺴﺘﻘرار ﻤﻌﺎﻤﻼت اﻝﺒﻨك، وﺒﻤﺎ ﻴﺤﻘق ﺘﻌظﻴم رﺒﺤﻴﺔ اﻝﺒﻨك وﺘوﺴﻌﻪ واﺴﺘﻤرارﻩ ﻓﻲ وﺘﻌﺎﻤﻼ وﺒﺎﻝﺸﻜل اّﻝذي ﻴؤد
  2اﻝﺴوق اﻝﻤﺼرﻓﻲ. "
  إذن ﻓﺎﻝﺘﺴوﻴق اﻝﺒﻨﻜﻲ ﻨﺸﺎط دﻴﻨﺎﻤﻴﻜﻲ ﺤرﻜﻲ ﻴﻤﻜن رﺴم ﻤﻼﻤﺢ ﻫذا اﻝﻨﺸﺎط ﻋﻠﻰ اﻝﻨﺤو اﻝﺘﺎﻝﻲ:        
ﻴﺘﻌﺎﻤل  ﺴم ﺒﺘﺴﺎرع اﻝﺤرﻜﺔ وأﻫّم ﻤﺎاﻝﺘﺴوﻴق اﻝﺒﻨﻜﻲ ﻨﺸﺎط ﺤرﻜﻲ وﻏﻴر ﺜﺎﺒت ﻜوﻨﻪ ﻴﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ ﻤﺘﻐﻴرات ﺒﻴﺌﻴﺔ ﺘﺘ ّ -1
ﻓﻲ رﻏﺒﺎﺘﻪ، أذواﻗﻪ، دواﻓﻌﻪ وﺴﻠوﻜﻪ وﻤن ﺜّم ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨك اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ دراﺴﺔ ﻫذﻩ  ﻤﻌﻪ اﻹﻨﺴﺎن، ﻫذا اﻝﻌﻨﺼر داﺌم اﻝﺘﻐﻴر
  اﻹﺤﺘﻴﺎﺠﺎت واﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ إﺸﺒﺎﻋﻬﺎ ﺒﻤﺎ ﻴﺘﻼءم ﻤﻊ أﻫداف اﻝﺒﻨك.                               
ﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻷﻨﺸطﺔ واﻝﺠﻬود ﺘﻜﻔل إﻨﺴﻴﺎب اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺎﺘﺠﺎﻩ اﻝﻌﻤﻼء ﻤن ﻴﺘﻀﻤن اﻝﺘﺴوﻴق ﻓﻲ اﻝﺒﻨك ﻤ -2
أﻫّم ﻫذﻩ اﻷﻨﺸطﺔ دراﺴﺔ اﻝﺴوق واﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ، ﺘﺤدﻴد رﻏﺒﺎﺘﻪ وٕاﺤﺘﻴﺎﺠﺎﺘﻪ وﻗدراﺘﻪ، ﺘﺼﻤﻴم وﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت 
ﺎت واﻝوﻗت اّﻝذي ﻴرﻀﻲ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ، اﻝﺘﺨطﻴط ﻝﻠﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ، ﺘﻨﻔﻴذﻩ واﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘطوﻴرﻩ ﺒﺎﻝﺸﻜل واﻝﻤواﺼﻔ
  اﻝﻌﻤﻴل وﻴﻜﻔل وﻻءﻩ وﺘﻌﺎﻤﻠﻪ ﻤﻊ اﻝﺒﻨك.                                                          
إﺸﺒﺎع رﻏﺒﺎت ﻋﻤﻴل اﻝﺒﻨك وﺘﺤﻘﻴق رﻀﺎﻩ ﻝﻴس ﻓﻘط ﻋن طرﻴق إﻗﻨﺎع اﻝﻌﻤﻴل ﺒﺎﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك واﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ  -3
  ﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ.                       ﺨدﻤﺎﺘﻪ وٕاّﻨﻤﺎ ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻝﻌﻤﻴل ﺒﻌد إﺴﺘﺨداﻤﻪ ﻝﻠ
اﻹﻤﺘداد إﻝﻰ ﺨﻠق اﻷﺴواق واﻝﻌﻤﻼء وﻋدم اﻹﻜﺘﻔﺎء ﺒﻤﺎ ﻫو ﻤﺘوﻓر وﻤﺘﺎح، وذﻝك ﻋن طرﻴق إﻜﺘﺸﺎف أﻨواع ﺠدﻴدة  -4
ﻤن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻴرﻏﺒﻬﺎ اﻝﻌﻤﻼء وﺘرﺠﻤﺔ دواﻓﻌﻬم وٕاﺤﺘﻴﺎﺠﺎﺘﻬم إﻝﻰ ﺨدﻤﺎت ﺠدﻴدة، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ 
ﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ، دراﺴﺘﻬﺎ وﺘﺤدﻴد اﻝﻤﺸروﻋﺎت اﻝﺠدﻴدة اّﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن إﻗﺎﻤﺘﻬﺎ واﻝﺘروﻴﺞ ﻝﻬﺎ ﺒﻤﺎ ﻴﻜﻔل إﻴﺠﺎد إﻜﺘﺸﺎف اﻝﻔرص اﻻ
  ﻋﻤﻼء ﺠدد ﻝﻠﺒﻨك.                                      
إّن وﺠود اﻝﺘﺴوﻴق ﻓﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ُﻴﻜﺴﺒﻪ ﻨوﻋﺎ ﻤن اﻝﺨﺼوﺼﻴﺔ، ﻓﺎﻝﺘﺴوﻴق ﻓﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ أو   
ﻲ إﺘﺠﺎﻩ واﺤد أي اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ إﻨﺴﻴﺎب اﻝﻤﻨَﺘﺞ ﻤن اﻝﻤﻨِﺘﺞ ﻨﺤو اﻝﻌﻤﻴل، إّﻻ أّﻨﻪ ﻋﻠﻰ ﺼﻌﻴد اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻴﻌﻤل ﻓ
اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻴﻌﻤل اﻝﺘﺴوﻴق ﺒﺎﺘﺠﺎﻫﻴن وﻫذا إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝوظﻴﻔﺘﻴن اﻝرﺌﻴﺴﻴﺘﻴن اﻝّﻠﺘﻴن ﻴﻘوم ﺒﻬﻤﺎ اﻝﺒﻨك وﻫﻤﺎ ﺤﻔظ اﻝوداﺌﻊ 
ﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﻘوم اﻝﺘﺴوﻴق ﻫﻨﺎ ﺒﺨﻠق اﻝﺒراﻤﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ وٕاﻗراض اﻷﻤوال إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، وﺒﺎ
اﻝﻤﺼّﻤﻤﺔ ﻝﺠذب اﻝوداﺌﻊ واﻝﻤدﺨرات ﻤن ﺠﻬﺔ وﺘﺤوﻴل ﻫذﻩ اﻷﻤوال إﻝﻰ ﺨدﻤﺎت ﺘرﻀﻲ إﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻼء وﻫو دور 
   .ﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻤزدوج ﻝﻠﺒﻨوك
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                                                                      ﻲ ﻤﺼرﻓﻤراﺤل ﺘطور اﻝﺘﺴوﻴق اﻝ - 3اﻝﻤطﻠب 
ذﻜر ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك، ﺤﻴث اﻝطﻠب ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺎت ﻴﻔوق اﻝﻌرض  ﻓﻲ ﺒداﻴﺔ اﻝﺨﻤﺴﻴﻨﺎت ﻝم ﻴﻜن ﻝﻠﺘﺴوﻴق أّي دور ﻴ ُ       
ﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺎت ﻜﺎﻨت ﺘﻘﻠﻴدﻴﺔ وﻤطﻠوﺒﺔ ﻤن ِﻗﺒل اﻝﻌﻤﻼء، ﻜﻤﺎ ﻜﺎﻨت اﻝﺒﻨوك أﺸﺒﻪ ﺒﺎﻝﻤﻌﺎﺒد ﻓﻲ ﺘﺼﻤﻴﻤﻬﺎ ﻝﺘوﺤﻲ ﺒﺄﻫﻤﻴﺔ 
ﻴطﺎ وُﻤّﺘﺴﻤﺎ ﺒﺎﻝﺼراﻤﺔ، أﻀف إﻝﻰ ذﻝك اﻝﻌﺒوس اّﻝذي ﻴظﻬر ﻋﻠﻰ أوﺠﻪ وﻗّوة اﻝﺒﻨك وﻜﺎن ﺘﺼﻤﻴﻬﺎ اﻝداﺨﻠﻲ ﺒﺴ
اﻝّﺼراﻓﻴن, وﻤﻊ ﻨﻬﺎﻴﺔ اﻝﺨﻤﺴﻴﻨﺎت وﺒداﻴﺔ اﻝّﺴﺘﻴﻨﺎت ﺒدأ اﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻝﺘﺴوﻴق ﺨﺎﺼﺔ ﻤﻊ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اّﻝﺘﻲ ﻋرﻓﺘﻬﺎ اﻝﺒﻨوك ﻤن 
ﺘﺴوﻴﻘﻲ إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﺒﻨوك ِﻗﺒل ﺒﻨوك ﻤﺜﻠﻬﺎ أو ﻤؤﺴﺴﺎت ﻤﺎﻝﻴﺔ أﺨرى وﺘﻨوع ﻨﺸﺎطﺎﺘﻬﺎ وﻤن َﺜّم ﺒدأ اﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻝﺠﺎﻨب اﻝ
اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻓﻲ اﻝوﻻﻴﺎت اﻝﻤﺘﺤدة اﻷﻤرﻴﻜﻴﺔ ﺜّم أوروﺒﺎ ﻗﺼد ﺠذب أﻜﺒر ﻋدد ﻤﻤﻜن ﻤن اﻝﻤدﺨرﻴن واﻝﻤﺴﺘﺨدﻤﻴن ﻋن 
  طرﻴق إﻋﺎدة ﺘﻨظﻴم اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻋﻠﻰ أﺴس ﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ.               
اﻝﺒﻨوك ﻝم ﻴﺘّم ﻤّرة واﺤدة وٕاّﻨﻤﺎ ﻤّر ﺒﻌدة وﺒﺼﻔﺔ ﻋﺎﻤﺔ ﻴﻤﻜن اﻝﻘول أّن ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻔﺎﻫﻴم واﻷﺴﺎﻝﻴب اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ ﻓﻲ   
  ﻤراﺤل ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ:
                                                             :ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺘروﻴﺞ -1
ﺴﺎدت ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ ﻤﻊ ﺒداﻴﺔ اﻝﺴﺘﻴﻨﺎت، أﻴن اﺸﺘدت اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻋﻠﻰ ﺤﺴﺎﺒﺎت اﻝﺘوﻓﻴر ﻓﻘﺎﻤت ﺒﻌض اﻝﻤﺼﺎرف      
 ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﺤﺎﻝﺔ ﺘوﺠﻬت روﻴﺞ اّﻝﺘﻲ ﻜﺎﻨت ﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ ﻓﻲ ﻤﺼﺎﻨﻊ اﻝﺴﻠﻊ اﻹﺴﺘﻬﻼﻜﻴﺔﺒﺘﺒﻨﻲ أﺴﺎﻝﻴب اﻹﻋﻼن واﻝﺘ
، وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ إﻗﺘﺼر ﻤﻔﻬوم اﻝﺘﺴوﻴق ﻓﻲ 1اﻝﻤﻨظﻤﺎت إﻝﻰ ﺘﺤﺴﻴن وﺴﺎﺌل وطرق اﻝﺒﻴﻊ ﻝزﻴﺎدة وﺘﺤﻔﻴز اﻝطﻠب ﻋﻠﻰ ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻬﺎ
ﺒﺎﻝﺘﺴوﻴق ﺘﻬدف إﻝﻰ ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﻔﻬوم اﻹﻋﻼن واﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﻌﺎﻤﺔ، وﻤن ﺜّم ُأﻨﺸﺄت وﺤدات ﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ 
زﻴﺎدة ﺤﺠم اﻝﻌﻤﻼء اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن وﺴرﻋﺎن ﻤﺎ ﺘﺒّﻨت اﻝﻤﺼﺎرف اﻷﺨرى  اﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ أو إﺠﺘذاب ﻋﻤﻼء ﺠدد ﻝﻠﺒﻨك أو
  ﻫذﻩ اﻷﺴﺎﻝﻴب اﻝﺘروﻴﺠﻴﺔ ﺒﺤﻴث أﺼﺒﺤت اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻋﻠﻰ أﺸّدﻫﺎ.     
  ﻤرﺤﻠﺔ اﻹﻫﺘﻤﺎم اﻝﺸﺨﺼﻲ ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء:                                         -2
إدراك اﻝﺒﻨوك أّن ﻤﻬﻤﺔ َﺠْﻌل اﻝﻌﻤﻼء ﻴﺘواﻓدون إﻝﻴﻬﺎ  د اﻝﺘﺄﻜد ﻤن ﻋدم ﺠدوى اﻝﻨﺸﺎط اﻝﺘروﻴﺠﻲ ﺒﻤﻔردﻩ وﺒﻌ  
أﺴﻬل ﺒﻜﺜﻴر ﻤن ﻤﺤﺎوﻝﺔ اﻹﺤﺘﻔﺎظ ﺒﻬم، أﺨذ اﻝﺘﺴوﻴق ﻴﺄﺨذ ﻤﻨﺤﻰ ﺠدﻴد أّﻻ وﻫو ﻜﻴﻔﻴﺔ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء واﻝﻌﻤل 
ﻴد ﻤﻨﻬﺎ ﻋﻠﻰ إﻋﺘﺒﺎر أّن اﻝﻜﻴﻔﻴﺔ اّﻝﺘﻲ ﻴﺘم ﺒﻬﺎ ﺘﻘدﻴم ﻋﻠﻰ إﻀﻔﺎء ﺠّو ﻤن اﻝﺼداﻗﺔ واﻝوّد ﺒﻴن ﻤﻘّدم اﻝﺨدﻤﺔ واﻝﻤﺴﺘﻔ
      2اﻝﺨدﻤﺔ ﻻ ﺘﻘّل أﻫﻤﻴﺔ ﻋن اﻝﺨدﻤﺔ ﻓﻲ ﺤّد ذاﺘﻬﺎ، وﻗد أﺨذ ﻫذا اﻹﺘﺠﺎﻩ ﻋّدة ﺼور وأﺸﻜﺎل ﻤن ﺒﻴﻨﻬﺎ :
ﻪ ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء ﻝدى اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﺎﻝﺒﻨك ﺨﺎﺼﺔ ذوي اﻹﺘﺼﺎل اﻝﻤﺒﺎﺸر ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء وذﻝك ﺒﻌﻘد دورات ﺘدﻋﻴم ﻤﻔﻬوم اﻝﺘوﺠ - 
ﻋﻠﻰ ﻜﻴﻔﻴﺔ ﻤﻌﺎﻤﻠﺔ اﻝﻌﻤﻼء واﻷﺴﺎﻝﻴب اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ اﻝواﺠب إﺘﺒﺎﻋﻬﺎ ﻓﻲ ذﻝك، وﻋﻠﻰ ﻜﻴﻔﻴﺔ ﺘﻐﻴﻴر اﺘﺠﺎﻫﺎﺘﻬم ﻨﺤو  ﻝﺘدرﻴﺒﻬم
  ﻤﻔﻬوم اﻝﻌﻤﻼء وأﻫﻤﻴﺔ اﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒﻬم.                                 
  ﻼء.      ﺘﺤدﻴث أﻨظﻤﺔ وأﺴﺎﻝﻴب اﻝﻌﻤل ﺒﺎﻝﺒﻨوك ﺒﻤﺎ ﻴؤدي إﻝﻰ ﺴرﻋﺔ أداء اﻝﺨدﻤﺎت وﺘﻘﻠﻴل ﻤﻌدل ﺸﻜﺎوي اﻝﻌﻤ - 
  ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت اﻹﺴﺘﺸﺎرﻴﺔ ﻝﻠﻌﻤﻼء وﻤﻌﺎوﻨﺘﻬم ﻓﻲ إﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﺒطرﻴﻘﺔ ﺴﻠﻴﻤﺔ. - 
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ﺘﺤدﻴث أﻤﺎﻜن ﺘﺄدﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺎت وﺼﺎﻻت إﻨﺘظﺎر اﻝﻌﻤﻼء ﺒﻤﺎ ﻴﺠﻌﻠﻬﺎ أﻜﺜر ﺠﺎذﺒﻴﺔ وﺒﻤﺎ ﻴﻌطﻲ ﻝﻠﻌﻤﻴل اﻹﻨطﺒﺎع ﺒﺄّﻨﻪ  - 
          ﻤوﻀﻊ ﺘرﺤﻴب ﻤﺴﺘﻤر.                                      
                  ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺘﺠدﻴد واﻹﺒﺘﻜﺎر:                                                                         -3
ﺘﻀﺢ ﻤن اﻝﻤراﺤل اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ أّن اﻝﻨﻤطﻴﺔ ﻓﻲ ﻨﺸﺎط اﻝﻤﺼﺎرف ﺘﻘف ﻜﺤﺎﺠز ﻴﻤﻨﻊ ﺘﻠﺒﻴﺔ إﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻼء اﻝﻤﺘﺠّددة إ
ﻤﻴﻴز اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺎﻝﺒﺤث ﻋن أﺴﺎﻝﻴب وﻗواﻋد ﺠدﻴدة وﻤﺒﺘﻜرة ُﺘﺴﺎﻴر اﻝﺘﻐﻴر واﻝﻤﺘﻨﺎﻤﻴﺔ، وأﺼﺒﺢ ﻤن اﻝﻀروري ﺘ
ﻓﻲ اﻹﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻝﻠﻌﻤﻼء، ﻤﺎ ﺠﻌل اﻝﺒﻨوك ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ ﺘﻘوم ﺒدراﺴﺎت ﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ ﻋن ﺴﻠوك اﻝﻌﻤﻼء 
اﻹﺌﺘﻤﺎن واﻝﻘروض وﺤﺎﺠﺎﺘﻬم اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻏﻴر اﻝﻤﺸﺒﻌﺔ ﺜُّم ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ﺠدﻴدة ﻤﻤّﻴزة ﻜﺨدﻤﺎت اﻝﺼرف اﻵﻝﻲ وﺒطﺎﻗﺎت 
  اﻝُﻤﻴﺴرة وﻏﻴرﻫﺎ ﻤن اﻝﺨدﻤﺎت. 
                                                            ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺘﻤوﻗﻊ:  -4
ﻤﻊ إﻨﺘﺸﺎر اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، أدرﻜت اﻝﺒﻨوك أّﻨﻬﺎ ﻻ ﻴﻤﻜن أن ﺘﻘدم ﻜل اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وﺒﺎﻝﺠودة    
ﻓﺌﺎت اﻝﻌﻤﻼء وﻤن َﺜّم ﻴﺠب اﻝّﺘﺨﺼص واﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒﺠزء ﻤﻌﻴن ﻤن اﻝﺴوق اﻝﻤطﻠوﺒﺔ، ﻜﻤﺎ ﻻ ﺘﺴﺘطﻴﻊ ﺘﻠﺒﻴﺔ رﻏﺒﺎت ﻜل 
ﻋن طرﻴق اﻝﺒﺤث ﻋن اﻝﻔرص اﻝﺴوﻗﻴﺔ وﺘﻘﻴﻴﻤﻬﺎ وﺘﺤدﻴد ﻤﻜﺎﻨﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اّﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﺴوق وﻓﻲ أذﻫﺎن 
 ﻤن اﻝﻘطﺎﻋﺎت ﻓﺴﻴﺔ ﺘﻤّﻴزﻩ ﻋن ﻏﻴرﻩوﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ اﻝﻘﻴﺎم ﺒﺘﺠزﺌﺔ اﻝﺴوق إﻝﻰ ﻗطﺎﻋﺎت وﻝﻜّل ﻗطﺎع ﺴوﻗﻲ ﻤﻴزة ﺘﻨﺎ ،اﻝﻌﻤﻼء
ﻓﺈﻨﺘﻬﺠت ﺒﻌض اﻝﻤﺼﺎرف ﺴﻴﺎﺴﺎت ﺘﺴﻌﻴرﻴﺔ وﺘروﻴﺠﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﻹﺴﺘﻬداف ﻗطﺎﻋﺎت ﻤﻌﻴﻨﺔ ﻜﻘطﺎع اﻷﺜرﻴﺎء ﻤن 
  اﻝﻌﻤﻼء، ﻗطﺎع ﻜﺒﺎر اﻝﺴن ﻤن اﻝﻤﺘﻘﺎﻋدﻴن ...إﻝﺦ.          
  ﻤرﺤﻠﺔ ﻨظم اﻝﺘﺴوﻴق:                                                    -5
إﻫﺘﻤﺎم اﻝﺒﻨوك ﺒﺎﻝﺘﺴوﻴق ﺒﺸﻜل أﻋﻤق وأﺸﻤل وأﺼﺒﺢ اﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻝﺘﺨطﻴط واﻝﺘﺤﻠﻴل ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ إزداد      
واﻝرﻗﺎﺒﺔ اﻝﻤﺒرﻤﺠﺔ واﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝﻜﺎﻓﺔ اﻝّﻨﺸﺎطﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻓﻲ إطﺎر ﻤﻨﻬﺞ اﻝﻨظم، اّﻝذي ﻴﻨظر إﻝﻰ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ 
ﺘﻤﺎم ﺒﺎﻝﺨطط ﻓﺄﺼﺒﺢ ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨوك اﻹﻫ ،ﻓﻲ إطﺎر ﻜﻠﻲ وﻝﻴس ﺠزﺌﻲ ﻤﻊ اﻝﻨظر إﻝﻰ اﻝظروف اﻝﺒﻴﺌﻴﺔ اﻝﻤﺤﻴطﺔ
اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ وٕاﻋداد وﺘطوﻴر اﻝﺒﺤوث اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ واﻝرﻗﺎﺒﺔ ﻋﻠﻴﻬﺎ وﺘدﻋﻴم أﻨظﻤﺔ اﻹﺘﺼﺎﻻت اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﺒﻌد اﻝﺘطورات 
  اﻝﻬﺎﺌﻠﺔ اّﻝﺘﻲ ﺤدﺜت ﻓﻲ أﻨظﻤﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت واﻝﺘطور اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻲ.     
                                          ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﻤﻔﻬوم اﻹﺠﺘﻤﺎﻋﻲ ﻝﻠﺘﺴوﻴق:   -6
ﻫﻲ أﺤدث اﻝﻤراﺤل ﺘطورا ﻓﻲ اﻝﺘﺴوﻴق اﻝﻤﺼرﻓﻲ، ﺒدأت ﻤﻨذ ﺒداﻴﺔ اﻝﺜﻤﺎﻨﻴﻨﺎت ﺨﺎﺼﺔ ﻤﻊ ظﻬور ﺤرﻜﺔ ﺤﻤﺎﻴﺔ   
اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك واﻝﺤرﻜﺎت اﻹﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺔ اﻷﺨرى وﺘﻘوم ﻋﻠﻰ أﺴﺎس أّن ﺘﺤﻘﻴق ﻫدف اﻝﺒﻨك ﻝن ﻴﺘﺄّﺘﻰ إّﻻ ﻤن  ﺨﻼل اﻝﻘدرة 
  ﻤن ﻨﺎﺤﻴﺔ أﺨرى.       ﻋﻠﻰ اﻝﻤوازﻨﺔ ﺒﻴن ﺘﺤﻘﻴق أﻫداف ﻋﻤﻼﺌﻪ وﺘﺤﻘﻴق أﻫداف اﻝﻤﺠﺘﻤﻊ 
    1وﻴﻨﻌﻜس ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻔﻬوم اﻹﺠﺘﻤﺎﻋﻲ ﻝﻠﺘﺴوﻴق ﻋﻠﻰ اﻝﻨواﺤﻲ اﻝﺘﺎﻝﻲ:  
ﺘﺄﻜﻴد أﻫﻤﻴﺔ ﺘﻤوﻴل ﻤﺸروﻋﺎت اﻷﻋﻤﺎل وﺘوﺠﻴﻪ اﻹﺴﺘﺜﻤﺎرات إﻝﻰ اﻝﻤﺠﺎﻻت اّﻝﺘﻲ ُﺘﺤّﺴن ﻤن ﺠودة اﻝﺤﻴﺎة وﺘﺤﻘﻴق  - 
  أﻜﺒر ﻗدر ﻤن اﻹﺸﺒﺎع ﻝرﻏﺒﺎت أﻗﺼﻰ ﻗدر ﻤن اﻷﻓراد.         
                                                           
1
 .15ل اﻝﺤﻤزاوي، ﻤرﺠﻊ ﺴﺎﺒق، ص: ﻤﺤﻤد ﻜﻤﺎل ﺨﻠﻴ – 




ﻤﻼء ﻋﻠﻰ إﺘﺨﺎذ ﻗراراﺘﻬم اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ و اﻹﺴﺘﺜﻤﺎرﻴﺔ ﻋﻠﻰ أﺴس ﺴﻠﻴﻤﺔ وﺘوﺠﻴﻬﻬم إﻝﻰ اﻝﻤﺠﺎﻻت اّﻝﺘﻲ ﻴؤدي ﻤﻌﺎوﻨﺔ اﻝﻌ - 
  اﻹﺴﺘﺜﻤﺎر ﻓﻴﻬﺎ إﻝﻰ ﺘﺤﻘﻴق ﻤﺼﺎﻝﺤﻬم ﻓﻀﻼ ﻋن ﺘﺤﻘﻴق ﻤﺼﺎﻝﺢ اﻝﻤﺠﺘﻤﻊ.                                 
ة ﻝﺘﻘﻴﻴم درﺠﺔ رﻀﻰ اﻝﻌﻤﻴل.                                  ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺒﻨك ﻷﻫداف ﻋﻤﻼﺌﻪ ﻤن ﺨﻼل إﻋداد أﻨظﻤﺔ وٕاﺴﺘﺨدام أﺴﺎﻝﻴب ﻤﺘطور - 
    1إّن اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﻤﺨﺘﻠف ﻤراﺤل اﻝﺘﺴوﻴق اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻴﻘودﻨﺎ إﻝﻰ اﻹﺸﺎرة إﻝﻰ اﻝﺤﻘﺎﺌق اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:
                                      ﺠﻴﺔ.أّن إﻫﺘﻤﺎم اﻝﺒﻨوك ﺒﺎﻝﺘﺴوﻴق ﻗد ﺠﺎء ﻤﺘﺄﺨرا ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺎﻝوﻀﻊ ﻓﻲ ﻤﻨظﻤﺎت اﻷﻋﻤﺎل اﻹﻨﺘﺎ  -  
أّن اﻝﻤراﺤل اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻓﻲ ﺘطور اﻝﺘﺴوﻴق اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺘﻌﻜس درﺠﺎت ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻤن اﻝﻔﻬم واﻝﺘﺼور ﻝﻤﺎ ﻴﻤﻜن أن ﻴﻜون  - 
  ﻨﺸﺎط اﻝﺘﺴوﻴق ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤن ﺠﺎﻨب اﻝﻤﺴؤوﻝﻴن ﻋن إدارة ﻫذﻩ اﻝﺒﻨوك.                             ﻋﻠﻴﻪ
اﻝﻤرﺤﻠﺔ  راﺤل ﺘطور ﻤﻔﻬوم اﻝﺘﺴوﻴق ﻓﻴﻤﺎ ﻋداﺒﻜل ﻤرﺤﻠﺔ ﻤن ﻤأّﻨﻪ ﻤن اﻝﺼﻌب ﺘﺤدﻴد ﺘﺎرﻴﺦ ﻤﺤدد ﻝﺒداﻴﺔ اﻝﻌﻤل  - 
  اﻷوﻝﻰ )ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺘروﻴﺞ( واّﻝﺘﻲ ﺒدأت ﻤﻊ ﺒداﻴﺔ إﻫﺘﻤﺎم اﻝﺒﻨوك ﺒﺎﻝﺘﺴوﻴق ﺒﺸﻜل ﻋﺎم.                     
أّن اﻝﺘﺴوﻴق اﻝﻤﺼرﻓﻲ ظّل ﺤﺘﻰ ﻨﻬﺎﻴﺔ اﻝّﺴﺘﻴﻨﺎت ﻤرﺘﺒطﺎ ﺒﻤﻔﻬوم اﻝﺘروﻴﺞ، وﻝذﻝك ﻓﻘد إﻗﺘﺼرت ﻤﻤﺎرﺴﺔ اﻝﻨﺸﺎط  - 
  ﺴوﻴﻘﻲ ﺨﻼل ﻫذﻩ اﻝﻔﺘرة ﻋﻠﻰ اﻝﻘﻴﺎم ﺒﺄﻋﻤﺎل اﻹﻋﻼن وﺘﻨﺸﻴط اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت.                               اﻝﺘ
أّن ﻤﻌظم اﻝﺒﻨوك ﻤﺎزاﻝت ﺘﻤﺎرس اﻝﻨﺸﺎط اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻓﻲ إطﺎر ﻤن ﻤﻔﻬوم اﻝﻤراﺤل اﻝﺜﻼث اﻷوﻝﻰ ) اﻝﺘروﻴﺞ واﻹﻫﺘﻤﺎم  - 
اّﻝﺘﻲ ﺒدأت ﻓﻲ اﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒﺘطﺒﻴق ﻤﺒﺎدئ أوﻤﻘوﻤﺎت ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء واﻝﺘﺠدﻴد ( ﺨﺎﺼﺔ وأّن ﻨﺴﺒﺔ ﻤﺤددة ﻤن اﻝﺒﻨوك ﻫﻲ 
  اﻝﻤﻔﻬوم اﻝﺤدﻴث ﻝﻠﺘﺴوﻴق.                          
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 .33ﻋوض ﺒدﻴر اﻝﺤداد، ﻤرﺠﻊ ﺴﺎﺒق ، ص: - 




  اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻝث: ﻋﻨﺎﺼر اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ اﻝﻤﺼرﻓﻲ   
ُﻴﻌّد اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ أﻫم اﻝﻌﻨﺎﺼر اّﻝﺘﻲ ُﺘؤﻝف أّي إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ ﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ، ﻫذا اﻝﻤزﻴﺞ ﻴﻘوم ﻋﻠﻰ ﻓﻜرة   
ﻗدرة ﻋﻨﺼر واﺤد ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻐﺎﻴﺎت واﻷﻫداف اﻝﻤطﻠوﺒﺔ واﻹﺸﺒﺎع اﻝﻜﻔؤ ﻝﺤﺎﺠﺎت ورﻏﺒﺎت  أﺴﺎﺴﻴﺔ ﻤﻔﺎدﻫﺎ ﻋدم
اﻝﻤﺴﺘﻬﻠﻜﻴن اﻝﻤﺘﻌددة واﻝﻤﺘﻐﻴرة ﻓﻲ اﻝﺴوق، ﻤﺎ ﻴﺘطﻠب اﻹﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻝﻬذﻩ اﻹﺤﺘﻴﺎﺠﺎت ﻓﻲ ﺼورة ﺒرﻨﺎﻤﺞ ﻤﺴﺘﻤر ﻤن 
    1رد اﻝﺒﻴﺌﺔ.اﻝﺘواؤم ﻤﻊ اﻝﺴوق وﺒﻨﺎء اﻝﺴﻴﺎﺴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺘﺤﻠﻴل اﻝدﻗﻴق ﻝﻘدرات اﻝﻤﻨظﻤﺔ وﻤوا
" اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﺒﺄّﻨﻪ: " ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﻤﺘﻐﻴرات اّﻝﺘﻲ ُﻴﻤﻜن اﻝﺘﺤﻜم ﺒﻬﺎ واّﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘﺨدﻤﻬﺎ ﻜوﺘﻠروﻋﻠﻴﻪ ﻋّرف "
)اﻝﻤﻨﺘﺞ، :، ُوﻴوﺼف داﺌﻤﺎ ﺒﺄّﻨﻪ ﻤﺤﺎوﻝﺔ دﻤﺞ أو ﻤزج أرﺒﻌﺔ ﻋﻨﺎﺼر أﺴﺎﺴﻴﺔ ﻫﻲ 2اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝﺘﺤﻘﻴق ﻫدﻓﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﺴوق "
إّﻻ أّن ﻫذا اﻝﻤزﻴﺞ )اﻝﺘﻘﻠﻴدي(، ﻜﺎن أْن ﺘﻌرض . ذاب ﻝﻘطﺎع ﻤﺴﺘﻬدفاﻝﺴﻌر، اﻝﺘوزﻴﻊ، اﻝﺘروﻴﺞ ( وﻋرﻀﻬﺎ ﺒﺸﻜل ﺠ
ﻤﻊ طﺒﻴﻌﺔ ﻗطﺎع اﻝﺨدﻤﺎت، وﻴرى ﻫؤﻻء  مإﻝﻰ إﻨﺘﻘﺎدات ﺸدﻴدة ﻤن ﻗﺒل اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن اﻝﻤﺠددﻴن ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺎت ﻜوﻨﻪ ﻻ ﻴﺘﻼء
  3ﻀرورة ﺘﻜﻴﻴﻔﻪ ﻝﻌدة أﺴﺒﺎب ﻓﻲ ﻤﻘدﻤﺘﻬﺎ :
  ﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ. أّن اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻗد ﺘّم ﺘطوﻴرﻩ أﺼﻼ ﻝﻠﺸرﻜﺎت ا - أ
ﻤﻌظم  ﻲأّن ﻤﻤﺎرﺴﻲ اﻝﻨﺸﺎط اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻝﺨدﻤﺎت ﻴﺠدون أّن اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ اﻝﺘﻘﻠﻴدي اﻝﻤوروث ﻻ ﻴﻠﺒ - ب
  إﺤﺘﻴﺎﺠﺎﺘﻬم.  
  أّن أﺒﻌﺎد اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ اﻝﺘﻘﻠﻴدي ﻀﻴﻘﺔ ﺒﺤﻴث ﻻ ﺘﺼﻠﺢ ﺘﻤﺎﻤﺎ ﻓﻲ ﺘﺴوﻴق اﻝﺨدﻤﺎت. - ج
  ﻫﻲ: "p7’sﻝﻤزﻴﺞ ﺘﺴوﻴﻘﻲ ُﻤَﻌّدل ﻴﺘﻀﻤن ﺴﺒﻌﺔ ﻋﻨﺎﺼرأو"إّن اﻻﻨﺘﻘﺎدات اﻝﺜﻼﺜﺔ اﻵﻨﻔﺔ أظﻬرت ﺤﺎﺠﺔ ُﻤﻠّﺤﺔ     
 )ecivres knab( tcudorP -     اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ                   -1         
                                                            )tseretnl( ecirP -ﻝﺴﻌر)اﻝﻔﺎﺌدة (                             ا- 2       
      )sehcnarb( ecalP -اﻝﺘوزﻴﻊ)اﻝﻔروع(                          -3     
                                                noitomorP -                                اﻝﺘروﻴﺞ اﻝﻤﺼرﻓﻲ -  4     
                                    elpoeP -                           اﻝﻨﺎس )اﻝﻌﺎﻤﻠون ﻓﻲ اﻝﻤﺼﺎرف(    -5     
                       ecnedive lacisyhP -      اﻝدﻝﻴل اﻝﻤﺎدي )اﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﻤﺎدﻴﺔ ﻝﻠﻤﺼرف(  -6     
                       ssecorP-          ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ                      -7     
  اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ  - 1اﻝﻤطﻠب 
" اﻝﻤﻨَﺘﺞ ﻋﻠﻰ أّﻨﻪ: "أّي ﺸﻲء ﻴﻤﻜن ﻋرﻀﻪ ﻓﻲ اﻝﺴوق ﻝﺠذب اﻹﻨﺘﺒﺎﻩ واﻝﺘﻤﻠك واﻹﺴﺘﺨدام أو ﻜوﺘﻠرُﻴﻌّرف"
، وُﻴﻌّد ﻋﻨﺼر اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ﻤن أﻫم ﻋﻨﺎﺼر اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ، ﻓﻬو اﻷداة اّﻝﺘﻲ ﻴﻌﺘﻤد ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﺒﻨك ﻓﻲ 4اﻹﺴﺘﻬﻼك "
واﻝﻤﻨﺘﺞ ﻫﻨﺎ ﻻ ﻴﺸﻤل ﻓﻘط اﻝﺴﻠﻊ اﻝﻤﺎدﻴﺔ اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ وٕاّﻨﻤﺎ ﻴﺸﻤل ﻜذﻝك  ،أﻫداﻓﻪإﺸﺒﺎع رﻏﺒﺎت اﻝﻌﻤﻼء وﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق 
   .اﻝﻤﻨظﻤﺎت واﻷﺸﺨﺎص ،اﻝﺨدﻤﺎت، اﻷﻓﻜﺎر
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  ﺘﻌرﻴف اﻝﺨدﻤﺔ: -1
، إﻻ أﻨﻪ ﺴﻴﺘم ذﻜر ﺒﻌﻀﻬﺎ ﻤﻊ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﻝﻘد أظﻬرت أدﺒﻴﺎت اﻝﺘﺴوﻴق اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﺘﻌرﻴﻔﺎت ﻝﻠﺨدﻤﺔ  
  1ﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴف اﻝﺨدﻤﺔ ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ: اﻝﺨﺼﺎﺌص اﻝﻤﺸﺘرﻜﺔ ﻝﻬذﻩ اﻝﺘﻌرﻴﻔﺎت وﻋﻠﻴﻪ
ﻋرﻓت اﻝﺠﻤﻌﻴﺔ اﻷﻤرﻴﻜﻴﺔ ﻝﻠﺘﺴوﻴق اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﺄﻨﻬﺎ: " اﻝﻨﺸﺎطﺎت أو اﻝﻤﻨﺎﻓﻊ اﻝﺘﻲ ﺘﻌرض ﻝﻠﺒﻴﻊ أو اﻝﺘﻲ ﺘﻌرض   
  ﻻرﺘﺒﺎطﻬﺎ ﺒﺴﻠﻌﺔ ﻤﻌﻴﻨﺔ ".
أﻤﺎ ﻜوﺘﻠر ﻓﻘد ﻋرﻓﻬﺎ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ: " أي ﻨﺸﺎط أو اﻨﺠﺎز أو ﻤﻨﻔﻌﺔ ﻴﻘدﻤﻬﺎ طرف ﻤﺎ ﻝطرف آﺨر، وﺘﻜون أﺴﺎﺴﺎ   
  ﻻ ﻴﻨﺘﺞ ﻋﻨﻬﺎ أﻴﺔ ﻤﻠﻜﻴﺔ، وأن إﻨﺘﺎﺠﻬﺎ أو ﺘﻘدﻴﻤﻬﺎ ﻗد ﻴﻜون ﻤرﺘﺒطﺎ ﺒﻤﻨﺘﺞ ﻤﺎدي ﻤﻠﻤوس أو ﻻ ﺘﻜون". و ﻏﻴر ﻤﻠﻤوﺴﺔ
ﻜﻤﺎ ﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴﻔﻬﺎ ﺒﺄﻨﻬﺎ: " ﻋﺒﺎرة ﻋن أﻓﻌﺎل، ﻋﻤﻠﻴﺎت واﻨﺠﺎزات أو أﻋﻤﺎل"، أي أن اﻝﺨدﻤﺎت: ﺘﺘﻀﻤن ﻜل   
ﺘﻬﻠك ﻋﻨد وﻗت إﻨﺘﺎﺠﻬﺎ وﺘﻘدم ﻗﻴﻤﺔ اﻷﻨﺸطﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻤﺨرﺠﺎﺘﻬﺎ ﻝﻴﺴت ﻤﻨﺘﺠﺎت ﻤﺎدﻴﺔ، وﻫﻲ ﺒﺸﻜل ﻋﺎم ﺘﺴ
  ﻤﻀﺎﻓﺔ )ﻤﺜل اﻝراﺤﺔ واﻝﺼﺤﺔ واﻝﺘﺴﻠﻴﺔ واﺨﺘﺼﺎر اﻝوﻗت( وﻫﻲ ﺒﺸﻜل أﺴﺎﺴﻲ ﻏﻴر ﻤﻠﻤوﺴﺔ ﻝﻤﺸﺘرﻴﻬﺎ اﻷول".
إن اﻝﺨدﻤﺔ ﻜﻌﻤﻠﻴﺔ ﺤﺎﻝﺔ ﻤن ﻤن ﻜوﻨﻬﺎ ﻋﻤﻠﻴﺔ وﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ ﻨظﺎﻤﺎ، ﻜﻤﺎ ﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴف اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن ﻤﻨطﻠﻘﻴن   
ﻫذا اﻝﻨظﺎم اﻝﻤدﺨﻼت، وﺘﺘﻔﺎﻋل ﻫذﻩ اﻝﻤدﺨﻼت ﻤﻊ ﻤوظﻔﻲ اﻝﺼف اﻝﻨظﺎم اﻝﻤﻔﺘوح ﺤﻴث ﻴﻤﺜل اﻝزﺒﺎﺌن ﻤن ﺨﻼل 
ذﻝك ﻴﺘﺤول ﻤن اﻝﻤﻜﺎن اﻝﻤﺤدد ﻝﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﻓﺘﺤﺼل ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺤوﻴل وﺨﻠق اﻝﻤﻨﻔﻌﺔ ﻏﻴر اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ، وﺒﻌد  لاﻷو 
ﻴﻤﻜن اﻝﺤدﻴث ﻋن ﻤوﻀوﻋﺎت ﻋدﻴدة، اﻝﺨدﻤﺎت وﻓق ﻤﻔﻬوم اﻝﺨدﻤﺔ ﻜﻌﻤﻠﻴﺔ  و ﻋﻨد ﺘﻨﺎوﻝﻨﺎاﻝزﺒﺎﺌن إﻝﻰ ﻤﺨرﺠﺎت، 
   2(.1) ﺠدولﻜﻤﺎ ﻴوﻀﺤﻪ اﻝوذﻝك 











  .74:، ص3002كاسر نصر المنصور، "ثقافة الخدمة المرتكزات والأخلاقيات، "دار الرضا للنشر، سوريا، اﻝﻤﺼدر: 
  ﻬﺎ ﻤﻊ اﻝﻤوظف.وﺘطﺒﻴﻘﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﻨﺎس: وﻫذﻩ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﺘﺘطﻠب ﺤﻀور اﻝزﺒون ﻝﺘﻠﻘﻲ اﻝﺨدﻤﺔ  - 
 ﻤﻤﺘﻠﻜﺎت: وﻫذﻩ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﺘﺘﻨﺎول ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ أﺸﻴﺎء ﻤﺎدﻴﺔ ﺘﻌود ﻝﻠزﺒون )إﺼﻼح ﺴﻴﺎرة(.ﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﻤ - 
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  ﻤوﻀوع اﻝﺨدﻤﺔ/ وﻨوع اﻝﺨدﻤﺔ
  اﻝﻤﻤﺘﻠﻜﺎت  اﻝﻨﺎس
  ﺨدﻤﺎت ﻤوﺠﻬﺔ ﻝﻸﺸﻴﺎء  ﺨدﻤﺎت ﻤوﺠﻬﺔ ﻝﻠزﺒون
ﻨﻘل اﻝﻤﺴﺎﻓرﻴن، اﻝرﻋﺎﻴﺔ اﻝﺼﺤﻴﺔ، 
  اﻝﺴﻜن، اﻝﻌﻼج اﻝطﺒﻲ، اﻝﻤﻘﺎﻫﻲ.
اﻝﺼـــــــــﻴﺎﻨﺔ  ﻨﻘـــــــــل اﻝﺒﻀـــــــــﺎﺌﻊ، اﻝﺘﻨظﻴــــــــف،
واﻝﺘﺼــــــﻠﻴﺢ، ﺘﺠــــــﺎرة اﻝﺘﺠزﺌــــــﺔ، اﻝﺘﺨــــــزﻴن، 









  ﺨدﻤﺎت ﻤوﺠﻬﺔ ﻝﻸﺸﻴﺎء اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ  ﺨدﻤﺎت ﻤوﺠﻬﺔ ﻝﻠﻌﻘول
اﻹﻋﻼن،اﻝﺘرﻓﻴــــﻪ، اﻝﻔﻨون،اﻹذاﻋــــﺔ 
واﻝﺘﻠﻔزﻴــــــون، ﺨــــــدﻤﺎت إﻋﻼﻤﻴــــــﺔ، 
  ﺤﻔﻼت ﻤوﺴﻴﻘﻴﺔ، أﻓﻼم.
اﻝﻤﺤﺎﺴــــﺒﺔ، اﻝﺼــــراﻓﺔ، ﻤﻌﺎﻝﺠــــﺔ اﻝﺒﻴﺎﻨــــﺎت 
ﻝﺨـــــــــــــدﻤﺎت اﻝﻘﺎﻨوﻨﻴـــــــــــــﺔ، واﻝﻤﻌﻠوﻤـــــــــــــﺎت، ا
اﻝﺒﺤـــوث، اﺴﺘﺸـــﺎرة، ﺒرﻤﺠﻴـــﺎت، ﺴـــﻨدات، 
  ﺘﺄﻤﻴن.




 ﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺜﻴر اﻝﻔﻌﻠﻲ: وﻫذﻩ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﺘﺘﻨﺎول اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤوﺠﻬﺔ ﻝﻌﻘول اﻝزﺒﺎﺌن )ﺤﻀور اﻝﺴﻴﻨﻤﺎ، اﻝﻤﺤﺎﻀرات(. - 
ﺨدﻤﺎت ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت: وﻫذﻩ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﺘﺘﻨﺎول ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﻤﻤﺘﻠﻜﺎت ﻏﻴر اﻝﻤﺎدﻴﺔ )ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﻨﺼوص  - 
  واﻝﻤراﺴﻼت اﻻﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ(. 
ﻜﻤﺎ أن اﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﺨدﻤﻴﺔ ﻨظﺎم ﻴﺘﺄﻝف ﻤن ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺘﻌﺎﻝﺞ اﻝﻤدﺨﻼت ﻝﻠﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﻋﻨﺎﺼر اﻝﺨدﻤﺔ ﺜم ﺘﻌﻤل   
          ﻴﺔ ﺘﺠﻤﻴﻊ ﻋﻨﺎﺼر اﻝﺨدﻤﺔ، وﺘﺴﻠم إﻝﻰ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ وٕاﻴﺼﺎﻝﻬﺎ إﻝﻰ طﺎﻝﺒﻬﺎ، ﺤﻴث ﺘﺤﺼل ﻋﻤﻠ
   (1)ﺠﺎت( وﻋﻨﺎﺼر ﻫذا اﻝﻨظﺎم ﻫﻲ ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ:ﺨر )اﻝﻤ
  ﻴﻌرف ﺒﺎﻝﻤﻜﺘب اﻝﺨﻠﻔﻲ أو اﻝﻤﺴرح اﻝﺨﻠﻔﻲ. ﻨظﺎم ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺨدﻤﺔ: و -1
وﻫﻲ اﻷﺠزاء اﻝﻤرﺌﻴﺔ ﻤن ﻨظﺎم اﻝﺨدﻤﺔ وﻴﻌرف ﺒﺎﻝﻤﻜﺘب اﻷﻤﺎﻤﻲ أو  (.ﻤﺘﻰ أﻴن وﻨظﺎم ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ: ) -2
 ﻤﺴرح اﻷﻤﺎﻤﻲ.اﻝ
 ﻨظﺎم ﺘﺴوﻴق اﻝﺨدﻤﺔ: وﻴﻤﺜل ﻫذا اﻝﻨظﺎم اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ: -3  
  اﻝﺠﻬود اﻻﺘﺼﺎﻝﻴﺔ ﻹدارة اﻹﻋﻼن واﻝﻤﺒﻴﻌﺎت ﻓﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ .  - أ
 اﻝﻨداءات اﻝﻬﺎﺘﻔﻴﺔ واﻝرﺴﺎﺌل اﻝﺼﺎدرة ﻤن إدارة اﻷﻓراد .  - ب
  اﻝﻔواﺘﻴر اﻝﺼﺎدرة ﻋن ﻗﺴم اﻝﺤﺎﺴﺒﺎت ﻓﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ .  - ج
  اﻹﻋﻼم اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ . اﻝدﻋﺎﻴﺔ واﻝﻨﺸر ﻓﻲ وﺴﺎﺌل   - د
  اﺘﺼﺎﻻت اﻝﻜﻠﻤﺔ اﻝﻤﻨطوﻗﺔ. - ﻫـ
  اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻓﻲ دراﺴﺎت ﺒﺤوث اﻝﺴوق . -و
ﻬدف أﺴﺎﺴﺎ إﻝﻰ إﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎت ورﻏﺒﺎت ﻴﻨﺘﺞ ﻏﻴر ﻤﻠﻤوس ﺎم ﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴف اﻝﺨدﻤﺔ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ: ﻤﺒﺸﻜل ﻋو   
  اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك وﺘﺤﻘق ﻝﻪ ﻤﻨﻔﻌﺔ.
أو اﻝﺘﺎﺠر ﻤﻊ اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﻤﺒﺎﻋﺔ ﻝﻠﻤﺴﺘﻬﻠك أو  ووﻓﻘﺎ ﻝﻬذا اﻝﺘﻌرﻴف ﻻ ﺘﺸﻤل ﺘﻠك اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ اﻝﻤﻨﺘﺞ  
    (2)اﻝﻤﺴﺘﻌﻤل اﻝﺼﻨﺎﻋﻲ ﻜﺨدﻤﺎت اﻝﻨﺼب واﻝﺘﺸﻐﻴل واﻝﺼﻴﺎﻨﺔ، وٕاﻨﻤﺎ ﺘﺸﻤل اﻝﺨدﻤﺎت اﻷﻨواع اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:
 .ﻌﺎت ﺒﻤﺨﺘﻠف ﺘﺨﺼﺼﺎﺘﻬﺎ اﻝﻌﻠﻤﻴﺔاﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻴﺔ: اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ اﻝﻤدارس واﻝﺠﺎﻤ  -
ﻝﻤﺴﺘﺸﻔﻴﺎت واﻝﻤﺴﺘوﺼﻔﺎت واﻝﻤراﻜز اﻝﺼﺤﻴﺔ واﻝﻌﻴﺎدات واﻝﺠﻬﺎت اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺼﺤﻴﺔ: اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ ا  -
 ذات اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻐرض اﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ ﺴﻼﻤﺔ اﻹﻨﺴﺎن اﻝﺠﺴﻤﻴﺔ واﻝﻌﻘﻠﻴﺔ. 
اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺜﻘﺎﻓﻴﺔ: اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ اﻝﻤﻨﺘدﻴﺎت اﻝﺜﻘﺎﻓﻴﺔ واﻝﻨﺸﺎطﺎت ذات اﻝﻌﻼﻗﺔ واﻝﺘﻲ ﺘﻐذي اﻹﻨﺴﺎن   -
 ﻤرﻀﻲ. ﺤل ﻤﺸﻜﻼﺘﻪ ﺒﺄﺴﻠوب ﻪﻋﻠﻴ وﺘﻴﺴرﺒﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ 
اﻝﺨدﻤﺎت اﻻﺴﺘﺸﺎرﻴﺔ: اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ اﻝﺠﻬﺎت ذات اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻨوع اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤطﻠوﺒﺔ واﻷﺸﺨﺎص   -
 اﻝﻤﺘﺨﺼﺼﻴن ﺒﻨوع اﻻﺴﺘﺸﺎرة اﻝﻤطﻠوﺒﺔ.
 اﻝﺨدﻤﺎت اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺔ: اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ اﻝﻤﻨﺘدﻴﺎت اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺔ واﻝﺠﻬﺎت اﻝﻤﺘﺨﺼﺼﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎل.  -
                                                           
)1( 
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ﺤﻴﺔ ﻜل ﺤﺴب ﺘﺨﺼﺼﻪ ﺴواء ﻜﺎﻨت اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺎت واﻝﻤراﻜز اﻝﺴﻴﺎاﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺴﻴﺎﺤﻴﺔ:    -
 ﺔ طﺒﻴﻌﻴﺔ أم ﺴﻴﺎﺤﺔ أﺜرﻴﺔ أم ﺴﻴﺎﺤﺔ دﻴﻨﻴﺔ، ﺒﻐرض ﺘﻘدﻴم اﻝﺨﺒرة واﻝﻤﻌﻠوﻤﺔ ﻝﻠﺴﺎﺌﺢ. ﺴﻴﺎﺤ
ﺎﻝﺒﻴﻬﺎ ﺒﻐرض ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺼﻔﺎء اﻝروﺤﻲ وﻏرس طاﻝدﻴﻨﻴﺔ ﻝ اﻝﻤراﻜزاﻝدﻴﻨﻴﺔ: اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ  اﻝﺨدﻤﺎت  -
  ﻷﻤﺎﻨﺔ واﻝﺼدق.اﻹﻴﻤﺎن، واﻝﺜﻘﺔ، وا
اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ: اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ اﻝﻤﺼﺎرف واﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻷﺨرى ﺴواء اﻝﺨﺎﺼﺔ ﻤﻨﻬﺎ أو اﻝﻌﺎﻤﺔ  اﻝﺨدﻤﺎت  -
 ﻝﺤﻔظ أﻤوال اﻝﻤودﻋﻴن وﺘﺴﻬﻴل اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻝطﺎﻝﺒﻴﻬﺎ.
ت اﻝﻤرورﻴﺔ اﻝﻤرورﻴﺔ: اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ أﺠﻬزة اﻝﻤرور ﺒﻐرض إرﺸﺎد اﻝﺴﺎﺌﻘﻴن وﺘﻨظﻴم اﻝﻌﻤﻠﻴﺎ اﻝﺨدﻤﺎت  -
 .ﻝﺤﻔظ ﺤﻴﺎة اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد
اﻝﺘرﻓﻴﻪ  اﻝﺘرﻓﻴﻬﻴﺔ: اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ ﺒﻌض اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻜﺎﻝﻨوادي واﻝﺠﻤﻌﻴﺎت إﻝﻰ اﻝﺠﻤﻬور ﺒﻐرض اﻝﺨدﻤﺎت  -
وﻤﺎ ﻴﻨﺘﺞ ﻋﻨﻪ ﻤن اﻝﻀﻐط اﻝﻨﻔﺴﻲ واﻝذي ﻴﺘﺴﺒب ﻋﻨﻪ ﻓﻲ ﻜﺜﻴر ﻤن اﻷﺤﻴﺎن  ،واﻝﺘروﻴﺢ ﻋﻨﻬم ﺒﻌد اﻝﺠﻬد واﻝﻌﻨﺎء
 اﻷﻤراض اﻝﻨﻔﺴﻴﺔ.
ﺎﺌﻴﺔ: اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻘﻀﺎﺌﻴﺔ ﺒﻐرض اﻝﻔﺼل ﻓﻲ اﻝﻤﺸﺎﻜل اﻝﺘﻲ ﺘﺤدث ﺒﻴن اﻝﻘﻀ اﻝﺨدﻤﺎت  -
 اﻝﻨﺎس وﺘﺤﻘﻴق اﻝﻌداﻝﺔ وذﻝك ﺒﺈﻋﺎدة اﻝﺤق إﻝﻰ ﻨﺼﺎﺒﻪ.
ﻝﻠﻤواطن ﺴواء أﻜﺎﻨوا أﺸﺨﺎص أم ﻤﻨﺘﺠﺎت  ﺔ: اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺘﺄﻤﻴﻨﻴﺔاﻝﺘﺄﻤﻴﻨﻴ اﻝﺨدﻤﺎت  -
  .ﻪ وﻤﺎﻝﻪﻻطﻤﺌﻨﺎن ﺼﺎﺤب اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻋﻠﻰ ﺤﻴﺎﺘ
اﻝﺒﺤري واﻝﺠوي ﻝﺘﺴﻬﻴل ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻨﻘل اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻝﻨﻘل اﻝﺒري و  اﻝﻨﻘل: اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ ﺨدﻤﺎت  -
 إﻝﻴﻪ. ﺔﻋﻠﻴﻬﺎ ﻤن اﻝﻤﻜﺎن اﻝﻤﻨﻘوﻝﺔ ﻤﻨﻪ إﻝﻰ اﻝﻤﻜﺎن اﻝﻤﻨﻘوﻝاﻝﺘﺄﻤﻴن ﻋﻠﻴﻬم و اﻷﺸﺨﺎص وﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻬم و 
ﻝﻬم ﺒﺠﻬﺎت أﺨرى ﺒﻌﻴدة أو ﻗرﻴﺒﺔ ﺎﺘﺼﺴﻴر ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻴﺒﻐرض ﺘ ندﻴﻴاﻻﺘﺼﺎﻻت: ﻤﻨﺘﺠﺎت ﺘﻘدم ﻝﻠﻤﺴﺘﻔ ﺨدﻤﺎت  -
 .   ﺒﻐرض ﺘﻘدﻴم ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺘﺴﻬل أﻋﻤﺎﻝﻬم
ﺒﻐرض  ناﻝﻐﺎز إﻝﻰ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴاﻝﻜﻬرﺒﺎء و ﻤوﺠﺒﻬﺎ ﺘﺠﻬﻴز اﻝﻤﺎء و ﺒﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺎء واﻝﻜﻬرﺒﺎء واﻝﻐﺎز: ﺨدﻤﺎت ﻴﺘم   -
 ﺘﺴﻬﻴل ﺤﻴﺎﺘﻬم وﺘوﻓﻴر اﺤﺘﻴﺎﺠﺎﺘﻬم واﻝذﻴن ﻴﻌﺠزون ﻋن اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻴﻪ ﻝوﻻ وﺠود ﺘﻠك اﻝﻤﻨظﻤﺎت.
اﻷﻤﻨﻴﺔ: وﻫﻲ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ اﻷﺠﻬزة اﻷﻤﻨﻴﺔ )ﻤن ﺠﻴش وﺸرطﺔ( ﻝﺘﺄﻤﻴن ﺤﻴﺎة اﻝﻤواطن ﻤن  اﻝﺨدﻤﺎت  -
 اﻷﻀرار ﺒﺤﻴﺎﺘﻬم وﻤﻤﺘﻠﻜﺎﺘﻬم اﻝﺘﻲ رﺒﻤﺎ ﻴﺤدﺜﻬﺎ أﻨﺎس آﺨرون ﻤن ﺨﺎرج اﻝﻘطر وداﺨﻠﻪ.
إﻝﻰ وﻜﻤﺎ ﻫو واﻀﺢ ﻤن اﻷﻤﺜﻠﺔ اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻓﺈن اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ اﻝﺨدﻤﺎت ﻜﺜﻴرة ﺠدا اﻝﺒﻌض ﻤﻨﻬﺎ ﻴﻬدف 
ﺎ ﻴوﻀﺢ أﻫﻤﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺎت ﻓﻲ ﺼﺎﻝﺢ اﻝﻌﺎم دون أن ﺘﻬدف إﻝﻰ ﺘﺤﻘﻴق اﻝرﺒﺢ، وﻫذا ﻤوﺒﻌﻀﻬﺎ ﻤﻨظﻤﺎت ﺘﻌﻤل ﻝﻠ ﻠرﺒﺢﻝ
  اﻝﻤﺠﺘﻤﻊ.
 ﻋﻨﺎﺼر اﻝﺨدﻤﺔ: -2
وﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺔ  egakcap ecivres elﺸﻜل ﻤﺎ ﻴﻌرف ﺒﺤزﻤﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﺘﺘﻜون اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن ﺜﻼﺜﺔ ﻋﻨﺎﺼر أﺴﺎﺴﻴﺔ 
ﺴﺔ، وﺘﺘﺄﻝف ﻜل ﺨدﻤﺔ ﻤن ﻋﻨﺎﺼر ﻫﻲ ﻤﻊ ﺒﻌﻀﻬﺎ ﺘﺸﻜل اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﺘوزع ﻓﻲ ﺨدﻤﺎت ﻤﻠﻤوﺴﺔ وﺨدﻤﺎت ﻏﻴر ﻤﻠﻤو 
 اﻝﺤﻘﻴﻘﻴﺔ، وﺘؤﻝف ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻴﻨﻬﺎ ﻤﺎ ﻴﺸﻜل اﻝزﻫرة اﻝﺤﻴﺔ. 




  ﺘﻜون ﻤن اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:ﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺎﻝﺨدﻤﺔ ﺘﺒو   
 أو اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺠوﻫر. ﺞوﻴاﻝﺘ .1
 اﻝورﻴﻘﺎت أو اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺴﺎﻋدة وﺘﺴﻤﻰ أﺤﻴﺎﻨﺎ اﻝﻤﺤﻴطﺔ أو اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﺴﻬﻴﻠﻴﺔ. .2
 .زﺒونو رﻀﺎ اﻝﺸذى اﻝزﻫرة أ .3
اﻝﺠــوﻫر: ﻴﻤﺜــل اﻝﻤﻬــﺎرات أو اﻝﻤــوارد اﻷﺴﺎﺴــﻴﺔ اﻝﻤطﻠوﺒــﺔ ﻝﺘﻘــدﻴم اﻝﺨدﻤــﺔ ﻓــﻲ اﻝﻤﻘــﺎم اﻷول، واﻝﺠــوﻫر ﻓــﻲ اﻝﻐﺎﻝــب  -
  ﻴﻜون ﻤﻌﻴﺎرﻴﺎ أو ﻨﻤطﻴﺎ.
اﻝﺨـــدﻤﺎت اﻝﺘﻜﻤﻴﻠﻴـــﺔ: وﺘﻤﺜـــل اﻝﺤـــد اﻷدﻨـــﻰ ﻝﺘوﻗﻌـــﺎت اﻝزﺒـــون، وﺘﺸـــﻤل ﻜﺎﻓـــﺔ اﻝﺨـــدﻤﺎت اﻹﻀـــﺎﻓﻴﺔ ﻋﻠـــﻰ اﻝﺠـــوﻫر،  -
ت، ﻝﻤﻌﻠوﻤــﺎت، ﺤﻤﺎﻴــﺔ ﻤﻤﺘﻠﻜــﺎت اﻝﻌﻤﻴــل، ﺘﻘــدﻴم اﻻﺴﺘﺸــﺎراا ﺎﻨﻲ ﻤﺠﻤوﻋــﺎت ﻫــﻲ:ﻤــﺜ وﺘﺼــﻨف اﻝﺨــدﻤﺎت اﻝﺘﻜﻤﻴﻠﻴــﺔ ﻓــﻲ
 اﻝدﻓﻊ. و إﺼدار اﻝﻔواﺘﻴر، اﻝﺼﻴﺎﻨﺔاﻻﺴﺘﺜﻨﺎءات، اﺴﺘﻼم اﻝطﻠﺒﻴﺎت، 
 رﻀﺎ اﻝزﺒون: ﺒﻤﻌﻨﻰ أن ﺘﺴﺘﺠﻴب اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﺘوﻗﻌﺎت اﻝزﺒون أو ﺘﻔوﻗﻬﺎ.  -
  ﺘﺼﻨﻴﻔﺎت اﻝﺨدﻤﺎت: -3
ف ﻜﺒﻴـر ﻓـﻲ ﺘﺼـﻨﻴف اﻝﺨـدﻤﺎت، واﻝﺠـدول أﺴـﻔﻠﻪ ﻴوﻀـﺢ أﻫـم إن اﻝﺘﺒﺎﻴن ﻓﻲ ﺘﻌرﻴف اﻝﺨدﻤﺎت ﻨﺘﺞ ﻋﻨـﻪ اﺨـﺘﻼ
  اﻝﺘﺼﻨﻴﻔﺎت اﻝﻤﻘﺘرﺤﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺎت ﻤﻊ ﻓﺘراﺘﻬﺎ اﻝزﻤﻨﻴﺔ.
  ﺨﻼﺼﺔ اﻝﺘﺼﻨﻴﻔﺎت اﻝﻤﻘﺘرﺤﺔ ﻝﻔﺌﺎت اﻝﺨدﻤﺎت. - (2ﺠدول)
  ﺘﻌﻠﻴﻘﺎت  ﺨطﺔ اﻝﺘﺼﻨﻴف اﻝﻤﻘﺘرﺤﺔ  اﻝﻤؤﻝف
  ddojﺠود  - 
  ( 4691) 
ﺨدﻤﺎت اﻝﺴﻠﻊ اﻝﻤﺴﺘﺄﺠرة )اﻝﺤق ﻓﻲ اﻤﺘﻼك واﺴﺘﺨدام  .1
 ة ﻤﺤدودة (.ﺴﻠﻌﺔ ﻝﻤد
ﺘﺠــﺎت ﻨﺨـدﻤﺎت اﻝﺴـﻠﻊ اﻝﻤﻤﻠوﻜـﺔ )ﺘﺼــﻠﻴﺢ أو ﺼـﻴﺎﻨﺔ اﻝﻤ-2
 اﻝﻤﻤﻠوﻜﺔ (.
اﻝﺨــــــــدﻤﺎت ﻏﻴــــــــر اﻝﺴــــــــﻠﻌﻴﺔ ) اﻝﺘﺠــــــــﺎرب اﻝﺸﺨﺼــــــــﻴﺔ، -3
  اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻝﺨﺒرة، اﻝﺘدرﻴب(.
  
اﻝﻨوﻋـــﺎن اﻷوﻻن ﻤﺤـــددان ﻨوﻋـــﺎ ﻤـــﺎ، أﻤـــﺎ  -
اﻝﻨــــوع اﻝﺜﺎﻝــــث ﻓﻬــــو ﻋــــﺎم وﻴﺘﺠﺎﻫــــل ﺒﻌــــض 
اﻝﺨدﻤﺎت ﻤﺜل اﻝﺘﺄﻤﻴن واﻝﺒﻨوك واﻻﺴﺘﺸﺎرات 
  ﻘﺎﻨوﻨﻴﺔ واﻝﻤﺤﺎﺴﺒﻴﺔ.اﻝ




 ﻨوع اﻝﻤﺸﺘرﻴن.. 2ﻨوع اﻝﺒﺎﺌﻌﻴن.  .1
 ﻤﻤﺎرﺴﺎت اﻝﺸراء.. 4  دواﻓﻊ اﻝﺸراء.. 3
 )اﻝﻨظﺎﻤﻴﺔ(درﺠﺔ اﻝﺘﻘﻴد ﺒﺎﻝﺘﻌﻠﻴﻤﺎت . 5
  
ﻻ ﻴﻤﻜن أن ﻴطﺒق ﻋﻠﻰ ﺨدﻤﺎت ﻤﺤـددة  -
ﺒل ﻴﻤﻜن أن ﻴﻨطﺒق ﻋﻠﻰ اﻝﺴـﻠﻊ ﺒﺼـورة 
  أﻓﻀل.
ﺸوﺴﺘﺎك  - 
 kcatsohS
  (7791)
ﺎﺴر  وآﺨرون ﺴ - 
  (8791)
  .la te ressaS
  lliHﻫﻴل  - 
  (.8791)
ﻨﺴﺒﺔ اﻝﺴﻠﻊ اﻝﻤﺎدﻴﺔ واﻝﺨدﻤﺎت ﻏﻴر اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ اﻝﺘﻲ  .1
ﺒﺎﻷﻓراد  اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻌﻨﻰ- 1 ﺘﺤﺘوﻴﻬﺎ ﺤزﻤﺔ ﻜل ﻤﻨﺘﺞ:
 ﺒﺎﻝﺒﻀﺎﺌﻊ. ﻰﻤﻘﺎﺒل اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻌﻨ
 اﻝﺘﺄﺜﻴر اﻝداﺌم ﻤﻘﺎﺒل اﻝﺘﺄﺜﻴر اﻝﻤؤﻗت ﻝﻠﺨدﻤﺔ. .2
 ﺜﻴر اﻝﻌﻜﺴﻲ ﻝﻠﻨﺘﺎﺌﺞ.اﻝﺘﺄﺜﻴر اﻝﻌﻜﺴﻲ ﻤﻘﺎﺒل ﻋدم اﻝﺘﺄ .3
 اﻵﺜﺎر اﻝﻤﺎدﻴﺔ ﻤﻘﺎﺒل اﻵﺜﺎر اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ. .4
  اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻔردﻴﺔ ﻤﻘﺎﺒل اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺠﻤﺎﻋﻴﺔ. .5
ﻴوﻓر اﻝﻔرﺼﺔ ﻝﻨﻤوذج ذو ﺨﺼﺎﺌص  -
ﻤﺤدودة وﻴؤﻜد ﻋﻠﻰ أﻨﻪ ﻻ ﺘوﺠد إﻻ أﻋداد 
ﻤﺤدودة ﻤن اﻝﺴﻠﻊ اﻝﺒﺤﺘﺔ أو اﻝﺨدﻤﺎت 
اﻝﺒﺤﺘﺔ اﻝﺼرﻓﺔ ﻜﻤﺎ ﻴؤﻜد ﻋﻠﻰ طﺒﻴﻌﺔ ﻓواﺌد 
ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ  اﻝﺨدﻤﺔ، وﺘﻨوع ظروف
  واﺴﺘﻬﻼﻜﻬﺎ.
  




  ﺘﻌﻠﻴﻘﺎت  ﺨطﺔ اﻝﺘﺼﻨﻴف اﻝﻤﻘﺘرﺤﺔ  اﻝﻤؤﻝف
 esahcﺸﻴز    - 
 )8791(
  ﻤدى اﻻﺤﺘﻜﺎك ﺒﺎﻝﻌﻤﻴل أﺜﻨﺎء ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ: -
اﺤﺘﻜــﺎك/ اﺘﺼــﺎل ﻤرﺘﻔــﻊ )ﻜﺨــدﻤﺎت اﻝﻌﻨﺎﻴــﺔ اﻝﺼــﺤﻴﺔ،  -أ
  اﻝﻔﻨﺎدق، اﻝﻤطﺎﻋم(.
واﻝﺒﻴــــﻊ  اﻝﺒرﻴـــداﺤﺘﻜﺎك/اﺘﺼـــﺎل ﻤـــﻨﺨﻔض )ﻜﺨـــدﻤﺎت  -ب
  ﺒﺎﻝﺠﻤﻠﺔ(. 
اﻨـﻪ ﻤـن اﻝﺼـﻌب ﻀـﺒط ﺘﻨـوع اﻝﻤﻨـﺘﺞ  ﻴﻔﻬـم -
ﻓـــــﻲ اﻝﺨـــــدﻤﺎت ذات اﻻﺘﺼـــــﺎل اﻝﻌـــــﺎﻝﻲ، ﻷن 
اﻝﻌﻤﻼء ﻴﺸﻜﻠون ﻀـﻐطﺎ ﻤﺘزاﻴـدا ﻋﻠـﻰ ﺘوﻗﻴـت 
طﻠ ــــب اﻝﺨدﻤــــﺔ و ﺨﺼﺎﺌﺼــــﻬﺎ ﻨظــــرا ﻝ ــــدورﻫم 
  اﻝﻤﺘﻨﺎﻤﻲ ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ إﻨﺠﺎز اﻝﺨدﻤﺔ.
ﻝﻔﻠوك     - 
  kcolevol
  (6991)
  ﺨﺼﺎﺌص اﻝطﻠب اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ :  -1
  ﻜﺎت ( اﻷﺸﻴﺎء اﻝﻤﺨدوﻤﺔ ) أﺸﺨﺎص أو ﻤﻤﺘﻠ-
  ﻤدى اﻝﺘذﺒذب ﻓﻲ اﻝطﻠب . -
اﻝﻌﻼﻗــــﺎت اﻝﻤﺘﻘطﻌــــﺔ واﻝداﺌﻤــــﺔ ﺒــــﻴن اﻝﻌﻤــــﻼء وﻤــــزودي  -
  اﻝﺨدﻤﺔ.
  ﻤﻀﻤون اﻝﺨدﻤﺔ و ﻓواﺌدﻫﺎ: -2
  ﻤدى ﻤﺤﺘوى اﻝﺴﻠﻊ اﻝﻤﺎدﻴﺔ.  -
  ﻤدى ﻤﺤﺘوى اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ. -
  ﺨدﻤﺔ ﻓردﻴﺔ ﻤﻘﺎﺒل ﺨدﻤﺔ ﺠﻤﺎﻋﻴﺔ. -
  ﺘوﻗﻴت اﻝﻤزاﻴﺎ واﺴﺘﻤرارﻴﺘﻬﺎ. -
  :إﺠراءات ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ -3
  اﻝﺘﻘدﻴم ﻓﻲ ﻤوﻗﻊ أو ﻋدة ﻤواﻗﻊ. -
  ﺘﺨﺼﻴص اﻝﻘدرة أو اﻝطﺎﻗﺔ )اﻝﺤﺠز اﻝﻤﺴﺒق(. -
  اﻻﺴﺘﻬﻼك اﻝﻤﺴﺘﻘل ﻤﻘﺎﺒل اﻻﺴﺘﻬﻼك اﻹﺠﻤﺎﻝﻲ. -
  اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤوﺠﻬﺔ ﻨﺤو اﻝوﻗت أو اﻝﻤﻬﻤﺔ. -
  ﻤدى ﻀرورة ﺘواﺠد اﻝﻌﻤﻴل ﺤﻴن ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ. -
ﻴﺴـــــﺘﻔﻴد ﻤـــــن اﻝﺘﺼـــــﻨﻴﻔﺎت اﻝﺴـــــﺎﺒﻘﺔ وﻴﺼـــــﻨف 
ﻓﺌــﺎت ﻋدﻴــدة ﺘﺤــت ﻜــل  أﺸـﻴﺎء ﺠدﻴــدة، ﻴﻘﺘــرح
ﺘﺼــــــﻨﻴف، وﻴﺴــــــﺘﺨﻠص أن ﺘﻌرﻴــــــف اﻝﺸــــــﻲء 
اﻝـــــذي ﺨدﻤﺘـــــﻪ ﻫـــــو أﻫـــــم ﺘﺼـــــﻨﻴف أﺴﺎﺴـــــﻲ، 
واﻗﺘرح ﺒﺄﻨﻪ ﻴﻤﻜن ﺠﻨﻲ أﻓﻜﺎر ﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ ﺠدﻴـدة 
ﻨﺘﻴﺠــﻪ دﻤــﺞ ﺘﺼــﻨﻴﻔﻴن أو أﻜﺜــر ﻓــﻲ ﻤﺼــﻔوﻓﺔ 
  واﺤدة.
  reltok ﻜوﺘﻠر      - 
  (7991)
  اﻝﻤوﺠﻬﺔ ﻝﻸﻓراد ﻤﻘﺎﺒل اﻝﻤوﺠﻬﺔ ﻝﻠﻤﻌدات.  -1
  ﻌﻤﻴل. ﻤدى ﻀرورة ﺘواﺠد اﻝ -2
  ﺘﻠﺒﻴﺔ اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻔرد ﻤﻘﺎﺒل اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻤﻨظﻤﺔ.   -3
  اﻝرﺒﺢ أو ﻋدم اﻝرﺒﺢ. اﻝﻌﺎم ﻤﻘﺎﺒل اﻝﺨﺎص و -4
ﻴﺠﻤـــــﻊ ﺒـــــﻴن اﻝﺘﺼــــﻨﻴﻔﺎت اﻝﺴـــــﺎﺒﻘﺔ وﻴـــــدرك  -
  اﻝﻔروق ﻓﻲ أﻫداف ﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺨدﻤﺎت.
  .73، 63ص، ص: ، 2002ﻫﺎﻨﻲ ﺤﺎﻤد اﻝﻀﻤور، "ﺘﺴوﻴق اﻝﺨدﻤﺎت"، دار واﺌل ﻝﻠﻨﺸر واﻝﺘوزﻴﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن، اﻝﻤﺼدر: 
  
ﺒﻔﻌﺎﻝﻴـﺔ  ﻴؤدي ﺘﺼـﻨﻴف اﻝﺨـدﻤﺎت إﻝـﻰ ﺘﺤﻘﻴـق اﻝﻌدﻴـد ﻤـن اﻝﻤزاﻴـﺎ، ﺨﺎﺼـﺔ وأن اﻝﻤﻨظﻤـﺔ ﺒﺈﻤﻜﺎﻨﻬـﺎ ﺨدﻤـﺔ اﻝزﺒـون  
ﻝﺴـﻠﻊ واﻝﺨـدﻤﺎت، ﻓﺎﻝﺠـدول اﻝﺴـﺎﺒق وٕان أﻜﺒر، إﻻ أن اﻝﻤﺸﻜﻠﺔ اﻝﺘﻲ ﻻ زاﻝت ﻤطروﺤﺔ ﻫﻲ ذﻝـك اﻝﺘـداﺨل اﻝﻤوﺠـود ﺒـﻴن ا
أﻨــﻪ ﻝــم ﻴوﻀــﺢ ﺒﺸــﻜل ﻜﺒﻴــر أﻫــم ﺘﺼــﻨﻴﻔﺎت اﻝﺨــدﻤﺎت، وﻋﻠﻴــﻪ ﻴﻤﻜــن  ﻴن اﻝﻤﻘﺘرﺤــﺔ إﻻزودﻨــﺎ ﺒــﺄﻫم ﺘﺼــﻨﻴﻔﺎت اﻻﻗﺘﺼــﺎدﻴ
  .اﻝﺘﺎﻝﻲﺘﺼﻨﻴف اﻝﺨدﻤﺎت ﻜﻤﺎ ﻫو ﻤوﻀﺢ أﻴﻀﺎ ﻓﻲ اﻝﺠدول 




  أﻨواع اﻝﺨدﻤﺎت. - (3ﺠدول )
  أﻤﺜﻠﺔ  اﻝﺘﻔرﻋﺎت  اﻝﻤﻌﻴﺎر
  اﻝزﺒون -1
  اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك اﻷﺨﻴر. -
  ﻤﻨﺸﺂت اﻷﻋﻤﺎل. -
  ﻜﻠﻴﻬﻤﺎ. -
  ﻤداواة اﻷﺴﻨﺎن. -
  اﻻﺴﺘﺸﺎرات اﻹدارﻴﺔ. -
  ﻴم اﻝﺤداﺌق واﻝﻌﻨﺎﻴﺔ ﺒﻬﺎ.ﺘﻨظ -
  أﺴﺎس ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ -2
  اﻝﻌﻨﺼر اﻝﺒﺸري. -
  اﻝﻤﻌدات واﻵﻻت. -
  ﻜﻠﻴﻬﻤﺎ -
  اﻝطﺒﻴب اﻝﻨﻔﺴﻲ. -
  ﻏﺴل اﻝﺴﻴﺎرات ﻤﻴﻜﺎﻨﻴﻜﻴﺎ. -
  اﻝﻨﻘل اﻝﺠوي. -
  ﺤﻀور اﻝزﺒون. -3
  ﻀروري. -
  ﻏﻴر ﻀروري. -
  ﺤﻼﻗﺔ اﻝﺸﻌر. -
  ﺘﻨظﻴف اﻝﻤﻼﺒس وﻜﻴﻬﺎ. -
  اﻝدواﻓﻊ -4
  ﺒﺢ.ﺨدﻤﺎت ﺒداﻓﻊ اﻝر  -
  ﺨدﻤﺎت ﻝﻴﺴت ﺒداﻓﻊ اﻝرﺒﺢ. -
  وﻜﺎﻻت اﻹﻋﻼن. -
اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت واﻝﻤؤﺴﺴﺎت  -
  اﻝﺤﻜوﻤﻴﺔ.
  ﻤﺴﺘوى اﻝﺨﺒرة -5
  ﻤﻬﻨﻴﺔ. -
  ﻏﻴر ﻤﻬﻨﻴﺔ. -
  اﻝﻤرﻴض. -
  ﺘﻨظﻴف اﻝﻤﻼﺒس. -
  طﺒﻴﻌﺔ اﻝﺨدﻤﺔ -6
  ﻀرورﻴﺔ. -
  ﻜﻤﺎﻝﻴﺔ. -
  اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺼﺤﻴﺔ. -
  اﻝﺘﺴﻠﻴﺔ واﻝﺘرﻓﻴﻪ. -
  .412، ص: 9991سويق، مكتبة دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، محمد صالح المؤذن، مبادئ التاﻝﻤﺼدر: 
  
إﻝﻰ ﻤﺼـطﻠﺢ ﻤﻌﺎﺼـر ﺒـرز ﻓـﻲ ﻤﺠـﺎل ﺘﺴـوﻴق  ﻨﺎودﻘﻬﺎ ﻴﺘرﻴﻔﻬﺎ وﺘﺼﻨﻴﻔﺎﺎإن اﻝﺤدﻴث ﻋن اﻝﺨدﻤﺔ و ﻤﺨﺘﻠف ﺘﻌ  
   :(1)ﺤﻴث ﻴﺸﻴر إﻝﻰ ﻤﺎﻴﻠﻲ "erutluc ecivres" "ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺨدﻤﺔ"ّﻻ وﻫو ﻤﺼطﻠﺢ أاﻝﺨدﻤﺎت 
  ﻹدارة ﻤرﺘﺒط ﺒﻔﻠﺴﻔﺔ ﺨط اﻝزﺒون:أﺴﻠوب ﺤدﻴث ﻓﻲ ا-1
ﺎﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻝﻠﺘوﺠﻪ اﻝﻔﻠﺴﻔﻲ اﻝﺠدﻴد ﻓـﻲ إدارة ﻤﻨظﻤـﺎت اﻷﻋﻤـﺎل و اﻝﻤﺘﻤﺜـل ﻜﻝﻘد ظﻬر ﻤﻔﻬوم ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺨدﻤﺔ 
  ﻓﻲ اﻝﺘﺤول ﻤن ﻓﻠﺴﻔﺔ ﺨط اﻹﻨﺘﺎج إﻝﻰ ﻓﻠﺴﻔﺔ ﺨط اﻝزﺒون.
  وﻝﻘد أدى ﻫذا اﻝﺘوﺠﻪ إﻝﻰ ظﻬور اﻝﺘﻐﻴرات اﻝﺠوﻫرﻴﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:   
  ﺘﻴﺠﻴﺎت اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ و اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺎت.ﻋﻠﻰ ﺼﻌﻴد اﻻﺴﺘرا -
  دوار اﻹدارﻴﺔ.ﻋﻠﻰ ﺼﻌﻴد اﻝﻬﻴﺎﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ وﺒﻨﺎء اﻷ -
  ﻋﻠﻰ ﺼﻌﻴد ﺘﺸﻜﻴل ﻓرق اﻝﻌﻤل وﺒﻨﺎء روح اﻝﻔرﻴق و اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻌﺎوﻨﻴﺔ. -
  .ﺔﻴداﻨﻴاﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ اﻝﺼف اﻷول ﻜﻤﻘدﻤﻲ ﺨدﻤﺎت وﻤﺘﻔﺎﻋﻠﻴن ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء وﻤﺘﺨذي اﻝﻘرارات اﻝﻤ -
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  :"ﺎﻝﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻴﺔﺒاﻹدارة "أﺴﻠوب ﺤدﻴث ﻓﻲ اﻹدارة ﻤرﺘﺒط ﺒﻔﻠﺴﻔﺔ  -2
ﻓﻠﺴـــﻔﺔ اﻹدارة ﺒﺎﻝﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻴـــﺔ ﻜﻨﺘﻴﺠـــﺔ ﺤﺘﻤﻴـــﺔ ﻝﺜـــورة ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴـــﺎ ظﻬـــور ﻤﻔﻬـــوم ﺜﻘﺎﻓـــﺔ اﻝﺨدﻤـــﺔ ظﻬـــور  ﻝﻘـــد راﻓـــق  
  ﺘﻲ: اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت، و ﺘﻤﺜل ﻫذا اﻻﺘﺠﺎﻩ ﺒﺎﻵ
  ﻫداف أﻤﺎم اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن.واﻝﺨطط واﻝﺒراﻤﺞ واﻷ وﻤﺎت و اﻝﺒﻴﺎﻨﺎتوﻀﻊ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻤﻌﻠ -
 ﻠﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ.ﻝﺘوﻀﻴﺢ ﺠﻤﻴﻊ اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت واﻹﺠراءات  -
 " اﻹدارة ﺒﺎﻷﻫداف":  أﺴﻠوب ﺤدﻴث ﻓﻲ اﻹدارة ﻤرﺘﺒط ﺒﻔﻠﺴﻔﺔ -3
ﺘــر دراﻜـر ﺒﻘوﻝـﻪ: " ﺘﺘطﻠــب ﻜــل ﻤؤﺴﺴــﺔ أﻫــداﻓﺎ ﺒﺴــﻴطﺔ وﻤوﺤــدة ﻴﺒ ﺴــﻠوب واﻝﺘوﺠـﻪ اﻝﻔﻠﺴــﻔﻲوﻗـد ﻝﺨــص ﻫـذا اﻷ  
ﻫـداف اﻝﺘـﻲ ﺘﺠﺴـدﻫﺎ واﻷ ﻴرة ﺒﻤﺎ ﻴﻜﻔـﻲ ﻝﺘـوﻓﻴر رؤﻴـﺔ ﻤﺸـﺘرﻜﺔوﻜﺒ ﺘﻬﺎ واﻀﺤﺔ ﺒﻤﺎ ﻴﻜﻔﻲد أن ﺘﻜون ﻤﻬﻤوواﻀﺤﺔ، وﻻ ﺒ
اﻝﻤؤﺴﺴﺔ ﻻ ﺒد أن ﺘﻜون واﻀﺤﺔ وﻋﺎﻤﺔ، وﻻ ﺒد ﻤـن اﻝﺘﺸـدﻴد ﻋﻠﻴﻬـﺎ أﻜﺜـر ﻤـن ﻤـرة، ﻨﺤـن ﻨﺴـﻤﻊ ﺤـدﻴﺜﺎ ﻓـﻲ ﻫـذﻩ اﻷﻴـﺎم 
ﻤﻴﻌﻬـﺎ ﺒـﺒﻌض اﻷﻫـداف ﻋـن )ﺜﻘﺎﻓـﺔ( ﻤؤﺴﺴـﺔ ﻤـﺎ، وﻝﻜـن ﻤـﺎ ﻨﻌﻨﻴـﻪ ﺤﻘﻴﻘـﺔ ﺒﻬـذا اﻝﻤﻔﻬـوم اﻝﺤـدﻴث ﻫـو اﻝﺘـزام اﻝﻤؤﺴﺴـﺔ ﺠ
ﻫـذا اﻻﻝﺘـزام ﻻ ﺘوﺠـد ﻤؤﺴﺴـﺔ ﻓـﻲ رأﻴﻨـﺎ ﺒـل ﻴوﺠـد ﻫﻨـﺎك رﻋـﺎع ﻤـن اﻝﻨـﺎس، وﻤﻬﻤـﺔ اﻹدارة ﻫـﻲ دون واﻝﻘﻴم اﻝﻤﺸـﺘرﻜﺔ، و 
  ﻬﺎ ﻗﻴد اﻝﺘﺤﻘﻴق ".ﻀﻌوو  و اﻝﻘﻴم واﻷﻫدافاﻝﺘﻔﻜﻴر ﻤﻠﻴﺎ ﻓﻲ ﺘﻠك اﻝﻐﺎﻴﺎت 
ﻋﻠـﻰ ﺸـﻜل أﻫـداف واﺴـﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت  ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﻓﻠﺴﻔﺔ ﺠدﻴدة ﻓـﻲ اﻹدارة ﺘﻬـدف إﻝـﻰ ﺘرﺠﻤـﺔ رﺴـﺎﻝﺔ اﻝﻤﻨظﻤـﺔو   
اﻷﺴﺎﻝﻴب ﻓﻲ و  اﻝﻤﻔﺎﻫﻴم واﻝﻤﻌﺎﻴﻴر واﻷداءﺘﻔﺼﻴﻠﻴﺔ ﺘوﻀﻊ أﻤﺎم اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ ﻤﺨﺘﻠف اﻷدوار اﻹدارﻴﺔ ﻤن أﺠل ﺘوﺤﻴد 
 1اﻝﻤﻨظﻤﺔ".
  2ﻫﻨﺎك ﻋدة ﺸروط ﻝﺘﺤﻘﻴق ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﻓﻲ أي ﻤﻨظﻤﺔ ﺘﻘدم ﺨدﻤﺔ ﻝﻌﻤﻼﺌﻬﺎ، ﻫذﻩ اﻝﺸروط ﻫﻲ: 
ﻋﻠـﻰ ﺠﻌـل رﺴـﺎﻝﺔ اﻝﻤﻨظﻤـﺔ ﻫـﻲ ﺒﺎﻝدرﺠـﺔ اﻷوﻝـﻰ ﺘﻘـدﻴم ﺨدﻤـﺔ ﻴـدرﻜﻬﺎ اﻝﻌﻤـﻼء رﺴم اﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﺨدﻤـﺔ ﺘﻘـوم  -
 ﻝﺠودة.اﻜﺨدﻤﺔ ﻤﻤﻴزة 
ﺘﺼـﻤﻴم ﻫﻴﻜـل ﺘﻨظﻴﻤـﻲ ﻤﻼﺌـم ﻝﻀـﻤﺎن إﻨﺘـﺎج و ﺘﻘـدﻴم ﺨدﻤـﺔ ﻤﻤﻴـزة اﻝﺠـودة ﻝﻠﻌﻤـﻼء، و ﻴﺴـﺘﻠزم ذﻝـك ﺘﺼـﻤﻴم  -
ﻨـد اﻝﺸـروع ﻫﻴﻜل ﻴﺴﻤﺢ ﻝﻠﻌﻤﻴـل أن ﻴﺘﻌﺎﻤـل ﻤـﻊ ﻤﻨظﻤـﺔ و ﻝـﻴس وظﻴﻔـﺔ واﺤـدة ﺒﻌﻴﻨﻬـﺎ ﻤـن وظﺎﺌﻔﻬـﺎ، ﻓﻤـﺜﻼ ﻋ
ﻓــﻲ ﺒﻨــﺎء ﻋﻼﻗــﺔ ﺒــﻴن اﻝﻌﻤﻴــل و رﺠــل ﺘﺴــوﻴق ﻤﻨﺘﻤــﻲ إﻝــﻰ ﻤﻨظﻤــﺔ ﺨــدﻤﺎت ﻻ ﻴﺠــب أن ﻴﺸــﻌر اﻝﻌﻤﻴــل ﺒﺄﻨــﻪ 
 ﻴﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ ﻤﻤﺜل ﻝوظﻴﻔﺔ اﻝﺘﺴوﻴق ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ، و ﻝﻜن ﻤﻊ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻜﻜل.
 أن ﻴﻜون اﻝدور اﻝﻤﺤوري ﻝﻠﻘﻴﺎدة ﻫـو ﺘﻬﻴﺌـﺔ اﻝﺒﻴﺌـﺔ اﻝداﺨﻠﻴـﺔ اﻝﻤﺤﻔـزة اﻝﻘـﺎدرة ﻋﻠـﻰ ﺘﺤرﻴـك ﻜـل ﻤـن ﻴﻨﺘﻤـﻲ إﻝـﻰ -
 اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﺘﺠﺎﻩ اﻻﺴﺘﻤرار ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺔ ﻤﺘﻤﻴزة اﻝﺠودة ﻴدرﻜﻬﺎ اﻝﻌﻤﻼء.
 إﻋداد ﺒراﻤﺞ ﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻜوادر ﺤول أﻫداف ﺜﻼﺜﺔ ﻫﻲ: -
  *ﺨﻠق ﻨظرة ﺸﻤوﻝﻴﺔ اﺘﺠﺎﻩ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝدى اﻝﻜوادر اﻝﻤﺴﺘﻬدﻓﺔ.
  *ﺘﻨﻤﻴﺔ ﻤﻬﺎرات اﻻﺘﺼﺎل اﻝﺘﻲ ﺘﺤﻘق ﺒﻨﺎء و اﻝﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻰ و ﺘدﻋﻴم ﻋﻼﻗﺎت ﻤﺴﺘﻤرة ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء.
ﺴﺎب اﻝﻜوادر اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ ﻤواﺠﻬـﺔ اﻝﺘﻐﻴﻴـر و اﻝﺘﻌﺎﻤـل ﻤﻌـﻪ ﺒﺴـﻬوﻝﺔ، ﺒﻤﻌﻨـﻰ ﻋـدم اﻝﺨـوف ﻤـن اﻝﺘﻐﻴﻴـر و *إﻜ
  ﺘﻘﺒﻠﻪ ﻜﺤﻘﻴﻘﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﺨدﻤﺎت.
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  ﺘﺴﻌﻴر اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ -2اﻝﻤطﻠب 
ل ﻤﺜ ّﻤﺔ ﻓﻲ ﺼﻴﺎﻏﺔ اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ، ﻜون اﻝﺴﻌر ﻴ ُﻝﻬﺎﻤن اﻝﻘرارات ا اﻝﻘرارات اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝﺘﺴﻌﻴر ﻌﺘﺒرﺘ ُ
اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻷﺨرى ﺘﻤﺜل ﺘﻜﻠﻔﺔ، وﻋﻠﻴﻪ  د ﻋواﺌد ﻓﻲ ﺤﻴن أن ّوﻝ ّذي ﻴ ُﻝﻌﻨﺼر اﻝوﺤﻴد ﻤن ﺒﻴن ﻋﻨﺎﺼر اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ اﻝ ّا
ﺴﺘﻌداد ﻝﻤﺒﺎدﻝﺘﻬﺎ إﺘﻲ ﺒﺤوزة اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك، وﻴﻜون ﻋﻠﻰ ﺤﺎﺼل ﻤﺠﻤوع اﻝﻘﻴم اﻝ ّ "ل: ﻤﺜ ّﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻴ ُﻓﺎﻝﺴﻌر ﻓﻲ اﻷدﺒﻴﺎت اﻻ
  1."ﺴﺘﺨداﻤﻪ ﻝﺨدﻤﺔ ﻤﺎإﻪ ﻝﺴﻠﻌﺔ ﻤﺎ أو ﺒﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤﻨﺎﻓﻊ أو اﻝﻔواﺌد ﻜﻨﺘﻴﺠﺔ ﻻﻤﺘﻼﻜ
ذي ﻴﺄﺨذ ﺼورا ﻋدﻴدة ﻜﻤﻌدﻻت ﺴﻌر اﻝﻔﺎﺌدة ﻋﻠﻰ اﻝﻘروض أو ﻴﻌﻤل اﻝﻤﺼرف ﻋﻠﻰ اﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻝﺘﺴﻌﻴر اﻝ ّ
ﻫﻨﺎك ﺒﻌض  اﻝوداﺌﻊ، وﻜذﻝك ﺘﺤدﻴد اﻝرﺴوم واﻷﺘﻌﺎب واﻝﻌﻤوﻻت ﻤﻘﺎﺒل أداء اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، ﻤﻊ اﻝﻌﻠم أن ّ
ء، وﻋﻠﻴﻪ ﻴﺴﻌﻰ اﻝﻤﺼرف إﻝﻰ ﺘﺤﻘﻴق ﻫدﻓﻴن أﺴﺎﺴﻴﻴن ﻤن ﺨﻼل ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺴﻌﻴر م ﻤﺠﺎﻨﺎ ﻝﻠﻌﻤﻼﻘد ّﺘﻲ ﺘ ُاﻝﺨدﻤﺎت اﻝ ّ
  ﻫﻤﺎ:
   .ﺴﺘﻘطﺎب أﻜﺒر ﻋدد ﻤن اﻝﻌﻤﻼء إﻝﻰ اﻝﻘطﺎﻋﺎت اﻝﺴوﻗﻴﺔ اﻝﻤﺨﺘﺎرةإﺠذب أو  - 
   .اﻝﻘﻴﺎم ﺒذﻝك ﺘﺤت أﻓﻀل ظروف رﺒﺤﻴﺔ -
  ذﻩ اﻝرﺒﺤﻴﺔ ؟ ﻝﻜن ﻜﻴف ﺘﺘﺤﻘق ﻫ ﻝﺴﻴﺎﺴﺔ اﻝﺘﺴﻌﻴر أﺜرا ﻜﺒﻴرا ﻋﻠﻰ رﺒﺤﻴﺔ اﻝﻤﺼرف، ﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ذﻝك ﻓﺈن ّإ
  آﻝﻴﺔ ﺘﺤﻘﻴق اﻝرﺒﺢ ﻓﻲ اﻝﻤﺼرف: -1
ﻗراﻀﻬﺎ إﻝﻰ أطراف أﺨرى أو ﻗﻴﺎﻤﻪ إإﻋﺎدة  م ّﺨﻼل ﻗﻴﺎﻤﻪ ﺒﺘﻠﻘﻲ اﻝوداﺌﻊ ﺜ ُ ق اﻝﻤﺼرف ﻋﺎﺌدا ﻤنﺤﻘ ّﻴ ُ
ﺘﻲ ﻴﺘﻘﺎﻀﺎﻫﺎ ﻋن اﻝﻘروض د ﻝدﻴﻪ دﺨل ﻤن ﺨﻼل اﻝﻔﺎﺌدة اﻝ ّﻗﺘطﺎع ﻨﺴﺒﺔ ﻤﻨﻬﺎ ﻜﺎﺤﺘﻴﺎطﻲ، ﻓﻴﺘوﻝ ّإﺒﺎﺴﺘﺜﻤﺎرﻫﺎ ﺒﻨﻔﺴﻪ ﺒﻌد 
اﻝﻤﺼرف ﻴﺘﺤﻤل ﻨﻔﻘﺎت ﻓﻲ ﺸﻜل ﻓﺎﺌدة داﺌﻨﺔ ﻋﻠﻰ اﻝوداﺌﻊ،  ذي ﻗﺎم ﺒﻪ، وﺒﺎﻝﻤﻘﺎﺒل ﻓﺈن ّاﻝ ّ ﺴﺘﺜﻤﺎرأو ﻋﺎﺌد ﻋن اﻹ
   .ﻔﺘرض أن ﻴﻜون ﻤوﺠﺒﺎذي ﻴ ُﺔ واﻝداﺌﻨﺔ ﺒﺎﻝﻬﺎﻤش واﻝ ّﻨﺴﻤﻰ اﻝﻔﺎرق ﺒﻴن اﻝﻔواﺌد اﻝﻤدﻴوﻴ ُ
ﺘﺤﻤل ﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ ﻜﻤﺎ ﻴق إﻴرادات ﻤن اﻝﻌﻤوﻻت واﻝرﺴوم ﻋن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝ ّﺤﻘ ّاﻝﻤﺼرف ﻴ ُ ﻤن ﺠﻬﺔ أﺨرى ﻓﺈن ّ
ﻤن ﻫﻨﺎ ﻴﺠب ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺼرف ﺘوﻝﻴد دﺨل ﻤن ﻜﺎﻓﺔ ، واﻝﻀراﺌب واﻹﻋﻼن... إﻝﺦ ﻨﻔﻘﺎت أﺨرى ﻜﺎﻝرواﺘب واﻹﻴﺠﺎر
  ﻴﻔوق اﻝﻨﻔﻘﺎت اﻝﻤﺘرﺘﺒﺔ ﻋن ﻓواﺌد اﻝوداﺌﻊ و ﻤﺼروﻓﺎت اﻝﺘﺸﻐﻴل.  ،اﻝﻤﺼﺎدر)ﻓواﺌد و إﻴرادات اﻝﺘﺸﻐﻴل(
  اﻷرﺒﻌﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻨﺎﺼر  ﺒﺢﻴم اﻝر ظوﻋﻠﻴﻪ ﺘﻌﻤل اﻝﻤﺼﺎرف ﻋﻠﻰ ﺘﻌ
  )+(  اﻝﻔواﺌد ﻋﻠﻰ اﻝﻘروض.                        
  (  اﻝﻔواﺌد اﻝﻤدﻓوﻋﺔ ﻋﻠﻰ اﻝوداﺌﻊ.-)                        
  =  ﺼﺎﻓﻲ اﻝدﺨل ﻤن اﻝﻔواﺌد )اﻝﻬﺎﻤش(                        
  روض()+( اﻹﻴرادات ﻤن ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﺸﻐﻴل ) ﺒﺨﻼف ﻓواﺌد اﻝﻘ                        
  اﻝﺘﺸﻐﻴل )ﺒﺨﻼف ﻓواﺌد اﻝوداﺌﻊ (ﻋﻤﻠﻴﺎت ( اﻝﻤﺼروﻓﺎت ﻋﻠﻰ -)                        
  = اﻝدﺨل ﻗﺒل اﻝﻀرﻴﺒﺔ.                        
اﻝﻔواﺌد ﻋﻠﻰ اﻝوداﺌﻊ ﺘﻜون  ﻤن ﺘﻘﻠﻴل ﻗﻴﻤﺔ اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف أو رﻓﻊ ﻗﻴﻤﺔ اﻹﻴرادات، وﺤﻴث أن ّ ﺘﻌظﻴم اﻝرﺒﺢ ﻴﺘم إن ّ
ﺨﻔض اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف وﺴﻴﻠﺔ  ﻪ ﻤن اﻝﺼﻌب اﻝﺴﻴطرة ﻋﻠﻴﻬﺎ، ﻜﻤﺎ أن ّاﻝﺘﺸرﻴﻌﺎت ﻓﺈﻨ ّ ﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ أوا ﻤﻘﻴدة ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرات اﻝﺴوق أو
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أﻓﻀل اﻝوﺴﺎﺌل ﻝزﻴﺎدة اﻝرﺒﺤﻴﺔ ﻫﻲ زﻴﺎدة اﻝدﺨل ﻤن ﺨﻼل  ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﻤﺼرف، ﻤن ﻫﻨﺎ ﻓﺈن ّ اﻝﺘﺸﻐﻴلﻝﺨﻔض ﻜﻔﺎءة 
  .إﻴرادات اﻝﺘﺸﻐﻴل ﻜﺎﻝﻌﻤوﻻت
  اﻝﺘﺴﻌﻴر اتاﻝﻌواﻤل اﻝﻤؤﺜرة ﻋﻠﻰ ﻗرار  -2
اﻝﻤﺘﻐﻴرات ﻗد ﺘﻜون ﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺎﻝﻤﺼرف ذاﺘﻪ أو ﻤن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺤﻜﻤﻬﺎ ﻤﺠﻤوﻋﺔ  ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﺴﻌﻴر إن ّ
   و ﻫﻲ:ﺤرﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﺤدﻴد اﻷﺴﻌﺎر اﻝﻤن  د ّﺤ ُﻋواﻤل ﺘﻘﻊ ﺨﺎرﺠﻪ، ﻫذﻩ اﻝﻌواﻤل ﺘ َ
  :اﻝﻌواﻤل اﻝداﺨﻠﻴﺔ اﻝﻤؤﺜرة ﻋﻠﻰ اﻝﺴﻌر -1-2
  اﻝﺨدﻤﺎت وأﻫﻤﻬﺎ:  داﺨل وﺘؤﺨذ ﺒﻌﻴن اﻹﻋﺘﺒﺎر ﻋﻨد ﺘﺴﻌﻴراﻝﺘﻲ ﺘﻨﺸﺄ ﻤن وﻫﻲ ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﻌواﻤل اﻝ ّ
ﺘﻲ ﻴرﻏب اﻝﻤﺼرف ﻓﻲ اﻝوﺼول إﻝﻴﻬﺎ، وﻋﺎدة ﻫﻲ اﻷﻫداف اﻷﻫداف اﻝ ّ ﻋن رﻌﺒ ّ: وﺘ ُاﻷﻫداف اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨك -أ
     .ﻨﻤوﻩ ﺴﺘﻤرارﻩ وإ ﺘﻲ ﺘﻀﻤن ﺒﻘﺎء اﻝﻤﺼرف واﻝ ّ
ﺔ ﻓﻲ ﻋﻼﻗﺘﻪ ﺒﺎﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻷﺴﺎﺴﻴ إﻝﻴﻪ ﻨظراﻝﺘﺴﻌﻴر ﻴﺠب أن ﻴ ُ : ﻓﻘراراﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ ﻝﻠﻤﺼرف - ب
ﻝذا ﻴﺠب ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘﻨﺴﻴق واﻝﺘﻔﺎﻋل ﺒﻴن ﻜﺎﻓﺔ اﻷﻨﺸطﺔ  ،ﺘﻲ ﺘﺸﻜﻠﻬﺎ ﻋﻨﺎﺼراﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲﻺﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ اﻝ ّﻝ
   .وزﻴﺎدة ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ ﺒﺎﻗﻲ ﻋﻨﺎﺼر اﻝﻤزﻴﺞ ﻝﺘﻌﻀﻴدر ﻋﻨﺼرا واﺤدا ﻴﺠب إﺴﺘﺨداﻤﻪ ﻴﺴﻌﺘواﻝﻤﻬﺎرات اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ وٕاﻋﺘﺒﺎر اﻝ
ﻫذﻩ اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف ﻗد ، ﻜﺒﻴر ﺒﺘﻜﺎﻝﻴف ﺘﻘدﻴﻤﻬﺎ ﺼرﻓﻴﺔ ﻤرﺘﺒطﺔ إﻝﻰ ﺤد ّﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤ : ﺤﻴث أن ّاﻝﺘﻜﺎﻝﻴــف -ج
  .ﺘﻜون ﺘﻜﺎﻝﻴف ﻤﺘﻐﻴرة ﺘرﺘﺒط ﺒﻤﺴﺘوى وﺤﺠم اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ أو ﺘﻜﺎﻝﻴف ﺜﺎﺒﺘﺔ
 ر ﺘﻌﺘﻤد إﻝﻰ ﺤـد ّﻴﺴﻌﺘﺼﻤم اﻝﻤﺼرف ﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﻨظم وﻴ ُﺘﻲ ﻴ ُ:  ﻓﺎﻝطرﻴﻘﺔ اﻝ ّﺘﻨظﻴم ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺴﻌﻴر -د
ﻔرق "ﺒأو ﺘﺒﻨﻲ ﻤﺎ ﻴﺴﻤـﻰ  ﻘد ﺘﻠﺠﺄ اﻝﻤﺼﺎرف إﻝﻰ ﺘﻜوﻴن ﻝﺠﺎن ﻝﻠﺘﺴﻌﻴرﻓوم ﺒﻬذﻩ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ، ﺘﻲ ﺘﻘﻜﺒﻴر ﻋﻠﻰ اﻝﺠﻬﺔ اﻝ ّ
ﺤرص ﺒﻌض ﺘﺘﺴﻌﻴر اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺠدﻴدة أو إﻋﺎدة اﻝﻨظر ﻓﻲ أﺴﻌﺎر اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺤﺎﻝﻴـﺔ، ﻜﻤــﺎ  ُﻴﺴﻨد إﻝﻴﻬﺎﺘﻲ واﻝ ّ "اﻝﻤﻬﺎم
واﻝﺜﺎﻨﻴﺔ ﺘﺴﻌﻴر اﻝﺨدﻤﺎت  ،اداﻝﻤﺼﺎرف ﻋﻠﻰ وﺠود ﻝﺠﻨﺘﻴن ﻝﻠﺴﻌر، ﺘﺘوﻝﻰ اﻷوﻝﻰ ﺘﺴﻌﻴر اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻸﻓر 
ﻋن اﻝﺘﺴوﻴق،  ﻤﻤﺜﻠونﺸﺎرك ﻓﻲ ﻋﻀوﻴﺘﻬﺎ ﻠﺠﺎن ﺒﺼﻔﺔ دورﻴﺔ وﻴ ُاﻝﻫــذﻩ  اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻘطﺎع اﻷﻋﻤﺎل، وﻋﺎدة ﻤﺎ ﺘﺘﻘﺎﺒل
      .اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، اﻝﻤﺤﺎﺴﺒﺔ، اﻝﺘﺨطﻴط، ﻨظـم اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت وﻏﻴرﻫﺎ
  اﻝﻌواﻤل اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ اﻝﻤؤﺜرة ﻋﻠﻰ اﻝﺴﻌر:  -2-2
اﻷﻗﺼــﻰ ﻷﺴــﻌﺎر اﻝﺨــدﻤﺎت  ﺜر وﺘﻔــرض اﻝﺤــد ّؤ ﺘــ ﻤــﺎ د اﻝﻤﺼــرف وﻏﺎﻝﺒــﺎﺤــدو  ﺨــﺎرج ﺘــﻲ ﺘﻘــﻊوﻫــﻲ اﻝﻌواﻤــل اﻝ ّ
  اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وﻤن أﻫﻤﻬﺎ:
: وﺘﻌﻨﻲ درﺠﺔ ﺤﺴﺎﺴﻴﺔ اﻝطﻠب ﻝﻠﺘﻐﻴرات ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى اﻷﺴﻌﺎر، أي ﺘﺤدﻴد ﻤروﻨﺔ اﻝطﻠب ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ -أ
ﻌﺔ ﻨﺸﺎط اﻝﻌﻤﻴل، درﺠﺔ ﺤﻴث ﺘرﺘﺒط اﻝﻤروﻨﺔ اﻝﺴﻌرﻴﺔ ﻜذﻝك ﺒطﺒﻴ، اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن أﺴﻌﺎر اﻝﺨدﻤﺎت وﻤﺴﺘوى اﻝطﻠب ﻋﻠﻴﻬﺎ
اﻹﻴرادات  ﻝﺘﺤﻘﻴق ﻫدف ﺘﻌظﻴم، و ﻨﻀﺞ ﻤﺸﺘري اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وﺘﻔﻬﻤﻪ ﻝﻠﻨواﺤﻲ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ واﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻓﻲ اﻷﺴواق
م ﺒﻌدم اﻝﻤروﻨﺔ وﺨﻔض أﺴﻌﺎر ﺘﻲ ﺘﺘﺴاﻝﻤﺼرف ﻓﻲ ظل ﺜﺒﺎت ﺒﺎﻗﻲ اﻝﻌواﻤل ﺒزﻴﺎدة ﺴﻌر اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝ ّ ﻴﻘوم
   .اﻝﺨدﻤﺎت ﻋﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤروﻨﺔ
وﻀﻌﻴﺔ اﻝﻤﺼرف ﻓﻲ اﻝﺴوق ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺎﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن ﻤن اﻝﻌواﻤل اﻝﻬﺎﻤﺔ  : ﺤﻴث أن ّﻨﺎﻓﺴﻲ ﻓﻲ اﻝﺴوقاﻝﻤوﻗﻊ اﻝﺘ - ب
اﻝﻤﺼرف ﻗﺎﺌدا ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺴﻌﻴر أم ﺘﺎﺒﻌﺎ ﻝﻠﻤﺼﺎرف اﻷﺨرى؟ وﻫل ﻝﻪ  ﻌد ّاﻝﻤؤﺜرة ﻓﻲ ﻗرار اﻝﺘﺴﻌﻴر، وﻋﻠﻴﻪ ﻫل ﻴ ُ




اﻗﻊ ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن وﻗدرﺘﻬم ﻋﻠﻰ ﻤوﻗف ﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﻴؤﻫﻠﻪ ﻝﻠﺘﺄﺜﻴر ﻓﻲ أﺴﻌﺎر اﻝﺨدﻤﺎت وﺘﻐﻴﻴرﻫﺎ ؟ ﻜﻤﺎ ﻴﻨﺒﻐﻲ دراﺴﺔ ﻤو 
   .اﻝﺘﺄﺜﻴر ﻓﻲ أﺴﻌﺎر اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ
 ﺴﺘﻌداد اﻝﻌﻤﻼء ﻗﺒول ﺨدﻤﺔ ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤﻌﻴﻨﺔ ﻋﻨد ﺴﻌر ﻤﻌﻴن، وﻴرى اﻝﺒﺎﺤﺜون أن ّإ: أي درﺠﺔ إدراك اﻝﻌﻤﻼء - ج
ﻷﺨﻴر ا ،ﻫذاأدﻨﻰ وﺤد أﻗﺼﻰ ﻝﻠﺴﻌر ﻤﺎ ﺤد ّاﻝﻌﻤﻴل ﻴدﺨل اﻝﺴوق وﻝﻴس ﻓﻲ ذﻫﻨﻪ ﻤﺴﺘوى أو ﺠدول ﻤﻌﻴن ﻝﻠطﻠب وٕاﻨ ّ
إدراﻜﺎت اﻝﻌﻤﻼء  ن ّﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ ﻝﻪ ﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺔ، وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺈوٕادراﻜﻪ ﻝﻠﻤﻨﺎﻓﻊ اﻝ ّ ﻴﺘوﻗف ﻋﻠﻰ ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻴل ﻝﻠﺨدﻤﺔ وﺠودﺘﻬﺎ
    .ﺘﻲ ﻴﺠب اﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒﻬﺎﺘﺤدد اﺴﺘﺠﺎﺒﺘﻬم ﻝﺸراء اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وﺘﻌﺘﺒر أﺤد اﻝﻌواﻤل اﻝ ّ
 ﺘﺄﺜﻴر ﻋﻠﻰ أﺴﻌﺎر اﻝﻔﺎﺌدة ووﻀﻊ ﻗﻴود ﻋﻠﻰ ﻤﻨﺢ: ﺤﻴث ﺘﺘدﺨل اﻝدوﻝﺔ ﻓﻲ اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺒﺎﻝﺘدﺨل اﻝدوﻝﺔ -د
ﻋﻠﻰ  ﺘﺄﺜﻴرﻫﺎ اﻹﺌﺘﻤﺎن وﺘوﺠﻴﻬﻪ، ﻜﻤﺎ ﺘﻌﻤل اﻝدوﻝﺔ ﻋﻠﻰ دراﺴﺔ وﻤراﺠﻌﺔ أﺴﻌﺎر اﻝﺴﻠﻊ واﻝﺨدﻤﺎت ﺒﺼﻔﺔ داﺌﻤﺔ ﺒﺴﺒب
   .ﻤﻌدﻻت اﻝﺘﻀﺨم
ﻋﻠﻴﻪ دراﺴﺔ ﻜل  ﻤن ﺤرﻴﺔ اﻝﻤﺼرف ﻓﻲ ﺘﺴﻌﻴر ﺨدﻤﺎﺘﻪ وﺘﻔرض ﻤن ﻫﻨﺎ ﻓﺎﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ اﻝذﻜر ﺘﺤد ّ
  .اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ اﻨﺘﻬﺎج أﺴﻠوب ﻤن أﺴﺎﻝﻴب اﻝﺘﺴﻌﻴر م ّأﺜرﻩ ﻋﻠﻰ ﺴﻌر اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وﻤن ﺜ َ ﻋﻨﺼر وﻤﻌرﻓﺔ
  أﺴﺎﻝﻴب ﺘﺴﻌﻴر اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ -3
ﺨـذ ﺒﻌـﻴن اﻹﻋﺘﺒـﺎر ﻜـدورة ﺤﻴـﺎة ؤ ﺘـﻲ ﺘ ُأﺴـﺎﻝﻴب ﺘﺴـﻌﻴر اﻝﺨـدﻤﺎت ﻓـﻲ اﻝﻤﺼـﺎرف ﻴـرﺘﺒط ﺒﻌـدد ﻤـن اﻝﻌواﻤـل اﻝ ّ إن ّ
اﻷﻫـداف اﻝﺒﻴﻌﻴـﺔ وﺤﺼـﺔ اﻝﻤﺼـرف ﻓـﻲ اﻝﺴـوق  وﻜـذا أﺜـر  اﻝﺨدﻤﺔ، ﻤﺘطﻠﺒﺎت ﻤﺤﻔظﺔ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ إﻀـﺎﻓﺔ إﻝـﻰ
  اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ واﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، وﻴﻤﻜن اﻝﺘﻤﻴﻴز ﺒﻴن ﻤدﺨﻠﻴن أﺴﺎﺴﻴﻴن ﻝﻠﺘﺴﻌﻴر ﻫﻤﺎ :
  اﻝﺘﺴﻌﻴر طﺒﻘﺎ ﻝﻤدﺨل اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ:  -1-3
ا د ﻫــذﻗﺘﺼــﺎدي ﻴﺘﺤــد ّﻪ ﺤﺴــب اﻝﻨﻤــوذج اﻻﻋﺘﻤــﺎد اﻝﻤﺼــرف ﻋﻠــﻰ اﻝﺘﻜﻠﻔــﺔ ﻓــﻲ ﺘﺤدﻴــد ﺴــﻌر اﻝﺨدﻤــﺔ، ﻓﺈّﻨ ــإﻋﻨــد 
اﻝﺴﻌر ﻋﻨد ﺘﺴﺎوي اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝﺤدﻴﺔ ﻤﻊ اﻹﻴرادات اﻝﺤدﻴﺔ أي ﻋﻨدﻤﺎ ﺘﻜون ﺘﻜﻠﻔﺔ ﺘﺴـوﻴق اﻝوﺤـدة اﻹﻀـﺎﻓﻴﺔ ﻤﺴـﺎوﻴﺎ ﻝﻠﻌﺎﺌـد 
   .اﻹﻀﺎﻓﻲ ﻤن ﺒﻴﻊ ﺘﻠك اﻝوﺤدة
ﻫذا اﻝﻤدﺨل ﻴﺘطﻠب اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﺎﻤﺔ ﺒﻤﻨﺤﻨﻰ اﻝطﻠب  ﺴﺘﺨدام ﻫذا اﻝﻨﻤوذج ﻓﻲ اﻝواﻗﻊ اﻝﻌﻤﻠﻲ ﻤﺤدود ﻷن ّإ إن ّ
ﻲ ﻋﻠﻰ وﺠﻬﺔ ﻨظر ﺘﺘﻌﻠق ﺒﺴﻠوك اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف ﻨﻫذا اﻝﻨﻤوذج ﻴﻨﺒ ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، ﻜﻤﺎ أن ّوﺤﺎﻻت اﻝطﻠب اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ 
  .اﻝﻤرﺘﺒط ﺒﺎﻷﺠل اﻝﻘﺼﻴر
  ﻠﻪ اﻝﻤﻌﺎدﻝﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ :ﻤﺜ ّﻤدﺨل اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ ﺘ ُﻝ طﺒﻘﺎواﻝﺘﺴﻌﻴر  
  ﺘﻜﻠﻔﺔ اﻹﻨﺘﺎج + ﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝﺘﺴوﻴق + اﻝﻤﺼروﻓﺎت اﻹدارﻴﺔ + ﻫﺎﻤش اﻝرﺒﺢ = اﻝﺴﻌر                   
ﻝطرﻴﻘﺔ ﺘﺘم ﺒوﻀﻊ ﻤﺴﺘوى ﻤﺴﺘﻬدف ﻤن اﻷرﺒﺎح ﻴﺘﺤﻘق ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻴن ﻤن اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت ﻋن طرﻴق أﺴﻠوب ﻫذﻩ ا
وﺘﺘﺤدد ﻨﻘطﺔ اﻝﺘﻌﺎدل ﻋﻨد ﺘﻘﺎطﻊ ﺨط اﻹﻴرادات اﻝﻜﻠﻴﺔ واﻝﺘﻜﺎﻝﻴف اﻝﻜﻠﻴﺔ  ، " sisylanA neve-kaerB "ﺘﺤﻠﻴل اﻝﺘﻌﺎدل
ﻤﺘﻐﻴرة ﻜﺎﻝﺘﻜﺎﻝﻴف اﻝﻤﻜﺘﺒﻴﺔ واﻹﺘﺼﺎﻻت، ﺤﻴث ﻋﻨد واﻝﺘﻜﺎﻝﻴف اﻝ ،ﻋﻼن واﻝﺘدرﻴبﺎﻹﺔ ﻜﺒﺘذي ﻴﺘﻜون ﻤن اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف اﻝﺜﺎاﻝ ّ
 م ّﻴﺤدد اﻝﻤﺼرف ﺤﺠم ﻤﺒﻴﻌﺎﺘﻪ اﻝﻤﺴﺘﻬدف وﻤن ﺜ َ ﻬﺎﻫذﻩ اﻝﻨﻘطﺔ ﻻ ﻴﺤﻘق اﻝﺒﻨك ﻻ رﺒﺤﺎ وﻻ ﺨﺴﺎرة وﻋﻠﻴﻪ إﻨطﻼﻗﺎ ﻤﻨ
  .ﻤﺴﺘوى اﻷرﺒﺎح
          




  ﺤدد ﻨﻘطﺔ اﻝﺘﻌﺎدل ﺒﺈﺴﺘﺨدام اﻝﻤﻌﺎدﻝﺘﻴن اﻝﺘﺎﻝﻴﺘﻴن: ﺘوﺘ
         
   .+ اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝﻤﺘﻐﻴرة ﻝﻠوﺤدة=                   طﺔ اﻝﺘﻌﺎدلذي ﻴﺤﻘق ﻨﻘ* اﻝﺴﻌر اﻝ ّ
  
  =    ذي ﻴﺤﻘق ﻫﺎﻤش اﻝرﺒﺢ اﻝﻤﺴﺘﻬدف* اﻝﺴﻌر اﻝ ّ
  اﻝﺘوﺠﻪ ﺒﻤدﺨل اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ ﺘواﺠﻬﻪ ﻋدد ﻤن اﻝﻤﺸﺎﻜل ﻤن أﻫﻤﻬﺎ:  إن ّ    
           ﻝﻪ ﺘﺄﺜﻴر ﺠزﺌﻲ ﻋﻠﻰ    ﻝﻜن اﻝﺴﻌر وﺤدﻩ ﻫذا اﻝﻤدﺨل ﻴﻔﺘرض ﺘﺤﻘﻴق ﺤﺠم ﻤﺒﻴﻌﺎت ﻤﻌﻴن ﻋﻨد ﺴﻌر ﻤﻌﻴن، -أ
  اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت.
ﻋﺎدة ﻤﺎ ﺘﻜون اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف اﻝﻜﻠﻴﺔ ﻤﺸﺘرﻜﺔ ﺒﻴن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼـرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤـﺔ، ﻤﻤـﺎ ﻴﺼـﻌب ﺘﺨﺼـﻴص اﻝﺘﻜـﺎﻝﻴف ﻝﻜـل  -ب
   .ﺨدﻤﺔ ﺨﺎﺼﺔ اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف اﻝﺜﺎﺒﺘﺔ
ﻬﺎ ﺘﻬﻤل اﻝﺴﻴﺎﺴﺎت اﻝﺘﺴﻌﻴرﻴﺔ ﻫذﻩ اﻝطرﻴﻘﺔ ﻻ ﺘﻬﺘم ﺒﺸﻜل ﻜﺎف ﺒرﻏﺒﺎت اﻝﻌﻤﻴل وﻗدرﺘﻪ ﻋﻠﻰ اﻝدﻓﻊ ﻜﻤﺎ أﻨ ّ - ج
   .ﻝﻠﻤﻨﺎﻓﺴﻴن
ظﻬر اﻝﻤدﺨل  م ّﺜ ُ ﺘﺒﻌﺘﻪ اﻝﻤﺼﺎرف ﻝﻔﺘرة زﻤﻨﻴﺔ طوﻴﻠﺔ،إﺘﺤدﻴد اﻷﺴﻌﺎر ﻋﻠﻰ أﺴﺎس اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف ﻤدﺨل ﺘﻘﻠﻴدي  إن ّ
   .ﺘﻲ ﻴﺘﻘﺎﻀﺎﻫﺎذي ﻴﻨظر ﻝﻠﺘﻜﺎﻝﻴف ﻜﺄﺤد اﻝﻘﻴود اﻝدﻨﻴﺎ ﻋﻠﻰ ﺤرﻴﺔ اﻝﻤﺼرف ﻓﻲ ﺘﺤدﻴد اﻷﺴﻌﺎر اﻝ ّاﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻝﻠﺘﺴﻌﻴر واﻝ ّ
  اﻝﺘﺴﻌﻴر طﺒﻘﺎ ﻝﻤدﺨل اﻝﺴوق: -2-3
  دﺨل ﻋددا ﻤن اﻝﻌواﻤل ﺒﻌﻴن اﻹﻋﺘﺒﺎر ﻤﻨﻬﺎ: ﻴﺄﺨذ ﻫذا اﻝﻤ        
   .ﻤﺎ ﻴﻤﻜن أن ﻴﺘﺤﻤﻠﻪ اﻝﺴوق ﻤن أﺴﻌﺎر - 
   .أﻨﺸطﺔ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن -
   .دراك اﻝﻌﻤﻼء ﻝﻠﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن ﺴﻌر اﻝﺨدﻤﺔ وﺠودﺘﻬﺎإ -
   .ﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ ﻝﻠﻤﺼرفﻝﻺاﻷﻫداف اﻝﻜﻠﻴﺔ  -
  وﻴﻨطﻠق اﻝﺘﺴﻌﻴر ﺤﺴب ﻤدﺨل اﻝﺴوق ﻤن اﻝﻤﻌﺎدﻝﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ :
  ) ﺘﻜﺎﻝﻴف اﻹﻨﺘﺎج + ﺘﻜﺎﻝﻴف اﻝﺘﺴوﻴق + اﻝﻤﺼروﻓﺎت اﻹدارﻴﺔ ( = ﻫﺎﻤش اﻝرﺒﺢ  -اﻝﺴﻌر 
ﺘﻲ ﻴﻌﻤل ﺒﻬﺎ اﻝﻤﺼرف دراﺴﺔ ﻤﻘدرة اﻝﺴوق ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻤل أﺴﻌﺎر ﻤﻌﻴﻨﺔ ﺘﺘطﻠب اﻝدراﻴﺔ اﻝﻜﺎﻤﻠﺔ ﺒﺎﻷﺴواق اﻝ ّ إن ّ
ﻤن ﻏﺎﻝﺒﻴﺔ  وﻫو أﻤر ﺼﻌب، ﻝذا ﻜﺜﻴرا ﻤﺎ ﻴﻠﺠﺄ ﻫذا اﻷﺨﻴر ﻝﺘﺤدﻴد ﻤدى ﺴﻌري ﻴﺘﺤرك داﺨﻠﻪ اﻝﺴﻌر وﻴﻜون ﻤﻘﺒوﻻ
ﺴﺘﻘﺼﺎء ﻝﻌﻴﻨﺔ إاﻝﻌﻤﻼء، وﻗد ﺼﻤﻤت أﺒﺤﺎث ﻝﺘﺤدﻴد ﻤدى اﻝﻘﺒول ﺒﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻷﺴﻌﺎر ﻓﻲ اﻷﺴواق ﻤن ﺒﻴﻨﻬﺎ ﺘوﺠﻴﻪ 
ﻨطﻼﻗﺎ ﻤن أن إﻤﻤﺜﻠﺔ ﻝﻠﻌﻤﻼء ﻓﻲ اﻝﺴوق اﻝﻤﺴﺘﻬدف ﻝﻠﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﻤدى ﻗﺒوﻝﻬم ﻝﺨدﻤﺔ ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻋﻨد ﺴﻌر ﻤﻌﻴن 
   .دﻤﺔاﻝﻌﻤﻴل ﻴدﺨل اﻝﺴوق وﻓﻲ ذﻫﻨﻪ ﺤد أدﻨﻰ وﺤد أﻗﺼﻰ ﻝﺴﻌر اﻝﺨ
وﻓﻲ ﻫذا  ﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ،إﺘﻲ ﻴﺤﺼل ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﻋﻨد اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﺎﻝﻤﻨﺎﻓﻊ اﻝ ّ ﻋﻠﻰ رﺒط ﺴﻌر ﻫذا اﻝﻤدﺨل ﻜﻤﺎ ﻴرﻜز
رﺘﺒﺎط اﻝﺴﻌر ﻤﺒﺎﺸرة ﺒﺎﻝﻤﻨﺎﻓﻊ إ"أي gnicirP sisylanA tcudorPاﻝﺼدد ﻴﺴﺘﺨدم أﺴﻠوب اﻝﺘﺴﻌﻴر اﻝﻘﺎﺌم ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻠﻴل اﻝﻤﻨﺘﺞ"
  التكاليف الثابتة
  حجم المبيعات
  إﺠﻤﺎﻝﻲ اﻹﻴرادات
  ﺤﺠم اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت




ﻋدم إﻏﻔﺎل ﻫﻴﻜل اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻓﻲ اﻝﺴوق وﻤﺎﻝﻪ ﻤن ﺘﺄﺜﻴر ﻋﻠﻰ و دﻤﺔ اﻝﺴﻌر ﻴﺠب أن ﻻ ﻴﻘل ﻋن ﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝﺨ ﻋﺘﺒﺎر أن ّإﻤﻊ 
  ﻤﺎ ﺘﻜون ﺤرﻴﺔ اﻝﻤﺼرف ﻓﻲ اﻝﺘﺴﻌﻴر ﻤﺤدودة ﺒﺎﻝﻤﻌدﻻت اﻝﺴﺎﺌدة ﻓﻲ اﻝﺴوق. ،اﻷﺴﻌﺎر ﻓﻐﺎﻝﺒﺎ
  ﺘوزﻴﻊ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ: -3اﻝﻤطﻠب 
ﺸﻜل ﺒﻔﻬم ﺘوزﻴﻊ ﻜﻤﺎ ﻴ ُاﻝﺘﺴوﻴق اﻝﻤﺼرﻓﻲ، واﻝ ﺘﻲ ﺘﻌﺎﻝﺠﻬﺎ إدارةﺎر ﻤﻨﺎﻓذ اﻝﺘوزﻴﻊ ﻤن أﻫم اﻝﻤواﻀﻴﻊ اﻝ ّﻴﺨﺘإ ﻌد ّﻴ ُ
ن ﻌﻓ ،(1)"اﻝﺘﺨطﻴط واﻝﺘﻨﻔﻴذ واﻝﺘﺤﻜم ﻓﻲ ﺸﺒﻜﺎت اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺤﺘﻰ ﻴﻜون ﺒﺎﻹﻤﻜﺎن ﺘوﻓﻴر اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ﻝﻠﻤﺴﺘﻬﻠﻜﻴن. "ﻋﺎم ﻫو:
طرﻴق ﻤﻨﺎﻓذ اﻝﺘوزﻴﻊ ﻴﺘم ﺨﻠق اﻝﻤﻨﻔﻌﺔ اﻝزﻤﻨﻴﺔ واﻝﻤﻜﺎﻨﻴﺔ أي وﺼول اﻝﺴﻠﻊ واﻝﺨدﻤﺎت إﻝﻰ اﻝﻌﻤﻴل ﻓﻲ اﻝوﻗت واﻝﻤﻜﺎن 
   .اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﻴن
ﺴﺘﺨدم ﻝزﻴﺎدة ﺘواﺠد اﻝﻤﺼرف ﺒﺸﻜل ﺔ وﺴﻴﻠﺔ ﺘ ُأﻴ ّ" ر ﻋن: ﻌﺒ ّرﻨﺎ إﻝﻰ ﻤﻔﻬوم اﻝﺘوزﻴﻊ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻓﻬو ﻴ ُإذا ﻨظ        
ﻜن اﻝوﺼول إﻝﻰ اﻝﻌﻤﻼء اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن واﻝﻤرﺘﻘﺒﻴن، أو ﺘﻘدﻴم اﻝﻤﻨﺘوج ﻝﻬم ﻋﻠﻰ ﻨﺤو ﻴﺘﻨﺎﺴب ﻤﻊ أﻤﺎﻜن ﻤ ْﻤرﻴﺢ، ﺒﻤﺎ ﻴ ُ
"   ecalPاﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻴﺸﻴر إﻝﻰ ﻋﻨﺼر "اﻝﻤﻜﺎن"  "  ﻤﻔﻬوم اﻝﺘوزﻴﻊ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﺨدﻤﺎت وﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈن ّ ،(2)"وأوﻗﺎت ﺘواﺠدﻫم 
   .ﺎر ﻤوﻗﻊ وﺘوزﻴﻊ ﺸﺒﻜﺔ ﻓروع اﻝﻤﺼرفﻴﺨﺘإﺘﻲ ﻴﺘم ﺒﻬﺎ أي اﻝﻜﻴﻔﻴﺔ اﻝ ّ
ﺨﺘﻴﺎر ﻤوﻗﻊ ﻓرع ﻝﻠﻤﺼرف ﻫو ﺘﺤدﻴد إﺘﻲ ﻴﺠب أﺨذﻫﺎ ﺒﻌﻴن اﻹﻋﺘﺒﺎر ﻋﻨد اﻹﻋﺘﺒﺎرات اﻝ ّ ﻤن أﻫم ّ إن ّ   
  ﻝﻌﻤﻼء إﻝﻰ : م اﻘﺴ ﺘﻲ ﻴﺤﺘﺎﺠوﻨﻬﺎ، ﺤﻴث ﻴ ُﺨﺼﺎﺌص ﻋﻤﻼء اﻝﻔرع واﻝﺨدﻤﺎت اﻝ ّ
 gniknaB liateRطﻠق ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻸﻓراد ﺒﺎﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻋﻠﻰ"ﻤﺴﺘوى اﻝﺘﺠزﺌﺔ ": ﻴ ُاﻷﻓــــراد -أ
ﻰ ﺴم ﺒﺎﻝﺘﻌدد واﻝﺘﻨوع وﻴﺠب أن ﺘﺘوﻓر ﻓﻴﻬﺎ اﻝﺸروط اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴـﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴـﺔ ﺤﺘ ّوﻫﻲ ذات ﺤﺠم ﻤﺘزاﻴد، ﺘﺘ ّ "snoitarepO
  (3)وﻫﻲ :  ،ﻴﺤﻘـق اﻝﻤﺼرف أﻫداﻓﻪ ﻤﻨﻬﺎ
   .ﺘﺘﺼف ﺒﻌدم ﻤرﻜزﻴﺔ اﻝﺘﻨﻔﻴذ وﺘواﻓرﻫﺎ ﻓﻲ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻔروع -
   .ﻴﻤﻜن ﺘﺴوﻴﻘﻬﺎ ﺒﺴﻬوﻝﺔ ﻓﻲ اﻝﺴوق -
   .ﻨﺘﺸﺎر ﺠﻐراﻓﻲ ﻋﻠﻰ ﻨطﺎق واﺴﻊا ٕﺘﺘطﻠب ﺘوزﻴﻊ و  -
   .وﺤدة اﻝﺸروط واﻝﻀواﺒطﺘﺘطﻠب أن ﺘﻜون ﻤ ُ -
  .اﻷﻓراد م ﻝﻌدد ﻜﺒﻴر ﻤنﻘد ّأن ﺘﻜون ﻤﺘﻤﺎﺜﻠﺔ ذات ﻨﻤوذج ﻋﺎم ﻨﻤطﻲ ﻤﺤدد اﻝﺨﺼﺎﺌص واﻝﻤواﺼﻔﺎت ﺤﻴث ﺘ ُ -
   .ﺘﻌﺘﻤد ﺒﺸﻜل ﻜﺒﻴر ﻋﻠﻰ اﻹﻋﻼن واﻝﺘروﻴﺞ اﻝﻌﺎم -
   .ﺘﺘﻤﺘﻊ ﺒﺠﺎذﺒﻴﺔ ﻜﺒﻴرة وﻗﺒول واﺴﻊ ﻤن ﺠﺎﻨب اﻝﻌﻤﻼء -
  .أن ﺘﻜون ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻤن ﺤﻴث اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ واﻝﻌﺎﺌد اﻝﻤﺘﺤﻘق ﻤﻨﻬﺎ -
ﺼـﺎﻻت أﻜﺒـر  ،ﺤﺘﺎج إﻝﻰ ﻤواﺼﻔﺎت ﺨﺎﺼﺔ ﻜﻤﺴـﺎﺤﺎت أﻜﺒـرإﺎن اﻝﻔرع ﻤﺨﺼﺼﺎ ﻝﺨدﻤﺔ اﻷﻓراد أﻜﺜر ﻜ وﻜﻠﻤﺎ
   .ﺴﺘﺨدام اﻝوﺴﺎﺌل اﻵﻝﻴﺔ ﻝﻠﺘﺨﻔﻴف ﻤن ﻀﻐط اﻷﻓراد ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ أوﻗﺎت اﻹﻜﺘظﺎظا ٕﺎب اﻝﻌﻤﻼء و ﻻﺴﺘﻴﻌ
                                                           
(1)
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(2)
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  .921محسن أحمد الخضيري، مرجع سابق، ص :  - 
  




 "  ﺘﺘﺴم ﺒﻜﺒرsnoitarepO elavelohW " ﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﺠﻤﻠﺔﻘد ّ: وﻫﻲ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤ ُاﻝﻤؤﺴﺴﺎت - ب
ﻤﺎ إﻝﻰ ﻜﺎﻓـﺔ ﻴﺔ ﻤﻌﻴﻨﺔ وٕاﻨ ّﻬﺎ ﺘﻤﺘد ﻝﻴس ﻓﻘط ﻝﺨدﻤﺔ ﻤﺼرﻓﺠﻤﻬﺎ، ﻤﺤدودﻴﺔ ﻋﻤﻼﺌﻬﺎ، وﻫﻲ ذات ﻤدى ﺘﻔﺎوﻀﻲ، ﻜﻤﺎ أﻨ ّﺤ
   .اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻷﺨرى
أو ﻤؤﺴﺴﺔ  ﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻴل ﺴواء ﻜﺎن ﻓرداا ٕﺒﺎت و ﺨﺘﻴﺎر ﻤوﻗﻊ اﻝﻔرع ﻴﺠب أن ﻴﺘﻼءم ﻤﻊ ﻤﺘطﻠ ّإﻋﻤﻠﻴﺔ  إن ّ
ﺨﺘﻴﺎر اﻝﻌﻤﻴل ﻝﻠﻤﺼرف أو اﻝﻔرع إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻋﺎﻤل إﺘﺎﺤﺔ اﻝﺨدﻤﺎت إﻤﺔ ﻤن اﻝﻌواﻤل اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ وراء ءﻋﻨﺼر اﻝﻤﻼ ﻷن ّ
   .ﺔ ﻓﻲ اﻝوﻗت واﻝﻤﻜﺎن اﻝﻤﻨﺎﺴب ﻤن ﺨﻼل ﻤﺨﺘﻠف ﻗﻨوات اﻝﺘوزﻴﻊاﻝﻤﺼرﻓﻴ
  ﻗﻨوات ﺘوزﻴﻊ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ:  -1
ذي ﻴﻔﻲ ﺘﻲ ﺘﻜﻔل ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺎﻝﺸﻜل اﻝﻤﻨﺎﺴب اﻝ ّﺨﺘﻴﺎر ﻤﻨﺎﻓذ اﻝﺘوزﻴﻊ اﻝ ّإاﻝﻤﺼرف  ﻨﺒﻐﻲ ﻋﻠﻰﻴ
   ﻫﻲ: ﻫذﻩ اﻝﻘﻨواتوات، وﻋﺎدة ﻤﺎ ﻴﺘم ﺘوزﻴﻊ ﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺎت ﻤن ﺨﻼل ﻋدة ﻗﻨ ،ﺒﺤﺎﺠﺎت ورﻏﺒﺎت اﻝﻌﻤﻼء
  ﻓروع اﻝﻤﺼرف:  -1-1
أﻫم ﻗﻨوات اﻝﺘوزﻴﻊ ﻜوﻨﻬﺎ ﺼورة ﻤﺼﻐرة ﻋن اﻝﻤﺼرف ﻴﺘم ﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ إﺘﺎﺤﺔ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ  ﻤن ﺘﻌﺘﺒر و
اﻝﻔرع ﻴﻘﻊ ﻓﻲ ﻤﻜﺎن ﺜﺎﺒت ﻓﻴﺠب اﻹﻋﺘﻨﺎء ﺠﻴدا ﺒﺎﺨﺘﻴﺎر ﻤوﻗﻌﻪ وﺘﺠﻬﻴزﻩ ﺒﻤﺎ  ﺘﻲ ﺘﺘطﻠﺒﻬﺎ اﻝﻤﻨطﻘﺔ وﻋﻤﻼؤﻫﺎ، وﺒﻤﺎ أن ّاﻝ ّ
   .اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن واﻝﻤرﺘﻘﺒﻴن ﻴﻨﺎﺴب اﻝﻌﻤﻼء
  ﺘم ﺘﻘﺴﻴم ﻓروع اﻝﻤﺼرف إﻝﻰ ﺜﻼﺜﺔ أﻨواع رﺌﻴﺴﻴﺔ ﻫﻲ:ﻴ
اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ،  أو ﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ ﺴواء اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ: ﺘﺘواﺠد ﻫذﻩ اﻝﻔروع ﻓﻲ ﻤراﻜز اﻝﻨﺸﺎطﺎت اﻻﻓروع اﻝدرﺠﺔ اﻷوﻝﻰ -أ
رف ﻤﻊ ﻋﻤﻼﺌﻪ ﻨظرا ﻝﺘﻨوع ﺎ ﻤن ﻤﻌﺎﻤﻼت اﻝﻤﺼﻬﻤ ّل ﺠﺎﻨﺒﺎ ﻤ ُﺸﻜ ّﺘ ُﺘﻤﺎرس ﻜﺎﻓﺔ اﻷﻨﺸطﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻨطﺎق ﺸﺎﻤل و 
   .ﺤﺘواءﻫﺎ ﻜﻔﺎءات ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻋﺎﻝﻴﺔإب ﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ ﻤﺜل ﻫذﻩ اﻝﻔروع، ﻤﻤﺎ ﻴﺘطﻠ ّاﻝﺨدﻤﺎت اﻝ ّ
ﺤﺠﻤﺎ ﻤن ﻓروع اﻝدرﺠﺔ اﻷوﻝﻰ، ﺘﻘوم ﺒﺘﻘدﻴم اﻷﻨﺸطﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ ﻝﻠﻤﺼرف ﻜﻘﺒول  : أﻗل ّﻓروع اﻝدرﺠﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ -ب
ﻴﺴﻤﺢ  ﺘﻲ ﻻت اﻹﺌﺘﻤﺎن...إﻝﺦ ، ﺘﺘواﺠد ﻓﻲ اﻝﻤﻨﺎطق اﻝ ّﺨﺘﻼف أﻨواﻋﻬﺎ، ﻤﻨﺢ اﻝﺘﺴﻬﻴﻼت، إﺼدار ﺒطﺎﻗﺎإاﻝوداﺌﻊ ﻋﻠﻰ 
ﻜﺎﻝﻤﻨﺎطق  اﻝﻤﻨﺎطق ﻻ زاﻝت ﻓﻲ طور اﻝﺘطوﻴر ﻗﺘﺼﺎدي ﺒﻬﺎ ﺒﺘﻘدﻴم ﻜﺎﻓﺔ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وﻫذﻩاﻝﻨﺸﺎط اﻻ
    .اﻝﺤﻀرﻴﺔ
 بﻗﺘﺼﺎدي ﻋن اﻝﺤﺠم اﻝﻤطﻠو ﺒﻬﺎ ﻋدد اﻝﺴﻜﺎن واﻝﻨﺸﺎط اﻻ ﺘﻲ ﻴﻘل ّ: ﺘﺘواﺠد ﺒﺎﻝﻤﻨﺎطق اﻝ ّﻓروع اﻝدرﺠﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ -ج
وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﻘﺘﺼر ﻋﻤﻠﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم ﺒﻌض اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻜﺘﻘدﻴم اﻹﺌﺘﻤﺎن ﺒﻤﺒﺎﻝﻎ  ﻹﻨﺸﺎء ﻓرع ﻤن اﻝﻔروع اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ،
   .اﻝرﺌﻴﺴﻲ ﻝﻠﻤﺼرف ﺒﺎﻹﺴﺘﻌﺎﻨﺔ ﺒﺎﻝﻤرﻜز ﻓﻘﺎ ﻝﺴﻠطﺘﻬﺎ أوﻤﺤدودة و ِ
 وﻨﻤـوﺘﻬـﺎ ﺘﺒدأ اﻝوﺤدة اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻋﻠﻰ أﺴﺎس وﺤدة ﻤـن اﻝدرﺠـﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜـﺔ، وﺒﺎﺘﺴـﺎع ﺤﺠـم ﺘﻌﺎﻤﻼ ﻤﺎ ﻏﺎﻝﺒﺎ
   .ﺼﺒﺢ ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻌد وﺤدة ﻤن اﻝدرﺠﺔ اﻷوﻝﻰﺴﻊ ﻝﺘ ُﻗﺘﺼﺎدي ﺘﺘ ّاﻝﻨﺸﺎط اﻻ
  وﺤدات اﻝﺘﻌﺎﻤل اﻵﻝﻲ:  -2-1
ﻋﻠﻰ ﻤدى أرﺒﻊ وﺘﺴﺘﺨدم اﻷﻋﻤﺎل اﻝروﺘﻴﻨﻴﺔ ﻝﻠﻤﺼرف ض ﺒﻌوﻫﻲ وﺤدات ﻝﻠﺼرف اﻵﻝﻲ ﺘﻘوم ﺒﻤزاوﻝﺔ 
ذي ﻴوﺠد ﺒﻪ اﻝﻔرع، ﻝﻤوﻗﻊ اﻝ ّوﻋﺸرﻴن ﺴﺎﻋﺔ ﻤن أﺠل ﺘوﻓﻴر اﻝﺠﻬد واﻝوﻗت ﻝﻠﻌﻤﻴل ﻜوﻨﻬﺎ ﻻ ﺘوﺠد ﺒﺎﻝﻀرورة ﻓﻲ ا




اﻝﻤﺠﻤﻌﺎت اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ اﻝﻀﺨﻤﺔ وﻏﻴرﻫﺎ، وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﺘﻴﺢ ﻝﻠﻌﻤﻴل ﻤزاوﻝﺔ ﻨﺸﺎطﻪ اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺤﺘﻰ ﺒﻌد  ،ﻓﺘﺘواﺠد ﻓﻲ اﻝﻤطﺎرات
   .اﻝدوام اﻝرﺴﻤﻲ ﻝﻤوظﻔﻲ اﻝﻤﺼرف ﻤﺎ ﻴﺤﻘق ﻝﻪ اﻝﻤﻨﻔﻌﺔ اﻝزﻤﻨﻴﺔ
ب ﻋﻠﻰ ﻋﻨﺼر "ﻋدم اﻝﻔﺼل ﺒﻴن ﻨت اﻝﻤﺼﺎرف ﻤن اﻝﺘﻐﻠوﺤدات اﻝﺘﻌﺎﻤل اﻵﻝﻲ وﺒطﺎﻗﺎت اﻹﺌﺘﻤﺎن ﻤﻜ ّ إن ّ      
ﻴﺘﻌﺎﻤﻠوا ﻤﻊ اﻝﻤﺼرف أو ﻝإﻨﺘﺎج وﺘوزﻴﻊ اﻝﺨدﻤﺔ" وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ زﻴﺎدة ﺘﻌﺎﻤل اﻝﻌﻤﻼء اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن وﻜﺴب ﻋﻤﻼء ﺠدد ﻤﺎ ﻜﺎﻨوا 
   .ﻓروﻋﻪ ﻝوﻻ ﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺔ
  ﻨظﺎم اﻝﺘﻌﺎﻤل ﺒﺎﻝﻤﻘﺎﺼﺔ:  -3-1
ﻝﻤﺼﺎرف اﻷﺨرى  وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴطﻠق ﻋﻠﻴﻪ ﻨظﺎم "اﻝﺠﻴرو" ﺤﻴث ﺘﻘوم اﻝﻤﺼﺎرف وﻓروﻋﻬﺎ ﺒﺘﺴوﻴﺔ ﻤدﻴوﻨﻴﺘﻬﺎ ﻝدى ا
ﻔﻴد ﻫذا اﻝﻨظﺎم ﻓﻲ ﺘﺴﻬﻴل ﻴ ُ، و ﻤﻌﺎﻤﻼت ﻋﻤﻼء ﻜل ﻤﻨﻬم وﻓﻘﺎ ﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ ﺤﺴﺎﺒﺎت ﺨﺎﺼﺔ ﺒﻜل ﻤﺼرف ﻝدى اﻵﺨر
   .وﺘﻴﺴﻴر اﻝﺘﻌﺎﻤل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺒﻴن اﻝﻌﻤﻼء إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﺴرﻋﺔ ﻓﻲ ﺘﺴوﻴﺔ اﻝﻤﻌﺎﻤﻼت وﺘﺴوﻴﺔ اﻝدﻴون
  ﻨظﺎم اﻝﺘوﻜﻴﻼت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ:  -4-1
ﻝﻠﻘﺼور ﻓﻲ ﻨظﺎم ﺸﺒﻜﺔ ﺘوزﻴﻊ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻝدى ﻤﺼرف ﻤن اﻝﻤﺼﺎرف ﻓﻘﺎم  ﻨﺸﺄ ﻫذا اﻝﻨظﺎم ﻨﺘﻴﺠﺔ
ﻤﻊ ﺘﻘدم  ﻝﻜن ﺒﺘوﻜﻴل ﺒﻌض اﻷﻓراد أو اﻝﺸرﻜﺎت أو اﻝوﺤدات اﻷﺨرى ﻝﻠﻘﻴﺎم ﻨﻴﺎﺒﺔ ﻋﻨﻪ ﺒﺒﻌض اﻝﺨدﻤﺎت ﺒﺎﺴم اﻝﻤﺼرف
ﺎء ﺘدرﻴﺠﻴﺎ، ﻤﻊ اﻝﻌﻠم ﺘﺴﺎع ﻨطﺎق اﻝﺘﻐطﻴﺔ اﻝﺠﻐراﻓﻴﺔ ﻝﻔروع اﻝﻤﺼرف، أﺨذ ﻫذا اﻝﻨظﺎم ﻓﻲ اﻻﺨﺘﻔا ٕاﻝﻨﺸﺎط اﻹﻗﺘﺼﺎدي و 
  :ﺒﻌض اﻝﻤﺼﺎرف ﻗد ﺘﻌﻤل ﻜوﻜﺎﻻت ﻝﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ﻤﺼﺎرف أﺨرى ﻤﺜل أن ّ
  .رﻫﺎ ﻤﺼﺎرف أو ﺸرﻜﺎت أﺨرى ﻤﺘﺨﺼﺼﺔﺼد ِﺘﻲ ﺘ ُوﻜﺎﻝﺔ ﺒﻴﻊ و ﺼرف اﻝﺸﻴﻜﺎت اﻝﺴﻴﺎﺤﻴﺔ ﻝﻠﺠﻤﻬور واﻝ ّ -
  .ﺼدرﻫﺎ ﻤﺼﺎرف أو ﺸرﻜﺎت أﺨرى ﻤﺘﺨﺼﺼﺔﺘﻲ ﺘ ُوﻜﺎﻝﺔ ﺒﻴﻊ و ﺼرف ﻝﺒطﺎﻗﺎت اﻹﺌﺘﻤﺎن واﻝ ّ -
  م اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﺘطورة ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ: ﺘﻘدﻴ -5-1
ﺴـﺘﻔﺎدة اﻝﻌﻤﻴـل ﺨﺎﺼـﺔ إﻤـﺎ أﺘـﺎح  ،وظﻬرت ﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺔ ﻨﺘﻴﺠﺔ ﻻﺴﺘﺨدام اﻝﺤﺎﺴب اﻵﻝﻲ ﻓﻲ أﻋﻤـﺎل اﻝﻤﺼـﺎرف
  ﻨﺘرﻨت وﺘوﺴﻊ ﻨطﺎق اﻝﺘﺠﺎرة اﻹﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ.ﻷﺘﺼﺎل ﻋﺎﻝﻴﺔ اﻝﻜﻔﺎءة  ﻜﺎﺴﺘﺨدام ﺸﺒﻜﺔ اإﻓﻲ ظل ﺸﺒﻜﺔ 
ﺴب اﻵﻝﻲ ﻓﻲ اﻝﻤﻨزل أو ﻓﻲ اﻝﻤﺤل اﻝﺘﺠﺎري ﻤﻊ ﺤﺎﺴب أﺴﺎس رﺒط ﺠﻬﺎز اﻝﺤﺎ ﻰوﺘﻘوم ﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺔ ﻋﻠ
 ﻰﻋن طرﻴق ﺘﺤوﻴل اﻷﻤوال ﻤن ﺤﺴﺎﺒﺎت اﻝﻌﻤﻴل إﻝ دﻓﻊ اﻝﻔواﺘﻴرﻜاﻝﻤﺼرف وﻴﻘوم ﻫذا اﻷﺨﻴر ﺒﺘﺴوﻴﺔ اﻝﺤﺴﺎﺒﺎت 
   ﻤﺜﻼ. ﺤﺴﺎﺒﺎت اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﺴواء ﻓﻲ ﻨﻔس اﻝﻤﺼرف أو ﻓﻲ ﻤﺼرف آﺨر
  إﺨﺘﻴﺎر ﻤﻨﺎﻓذ اﻝﺘوزﻴﻊ:  ﻰاﻝﻌواﻤل اﻝﻤؤﺜرة ﻋﻠ -2
  ﺘؤﺜر ﻓﻴﻪ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻌواﻤل ﻤن أﻫﻤﻬﺎ: ﻨﻔذ ﺘوزﻴﻊ دون آﺨرﻤإﺨﺘﻴﺎر اﻝﻤﺼرف ﻝ ﻋﻤﻠﻴﺔ إن ّ
ﻤﺎ اﺴﺘطﺎع إﺨﺘﻴﺎر أﻓﻀل اﻷﻤﺎﻜن ﻝﻤﻨﻔذ ﻜﺎﻨت ﻗدرة اﻝﻤﺼرف اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻋﺎﻝﻴﺔ, ﻜﻠ ّ ﻤﺎﻜﻠ ّ ﻗدرة اﻝﻤﺼرف اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ: -أ
   .ﻤﺔ ﻝﻠﺘﻌﺎﻤل اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺤﺎﻝﻲ و اﻝﻤﺴﺘﻘﺒﻠﻲءاﻝﺘوزﻴﻊ وﻤﺒﺎﻨﻲ أﻜﺜر ﻤﻼ
ﻤـﺎ ﻜـﺎن اﻝﺴـوق ﻋـن ﻤـدى ﺘرﻜـز اﻝﻌﻤـﻼء أو ﺘﺸـﺘﺘﻬم, ﻓﻜﻠ ّ رﻌّﺒـوﻴ ُ ذي ﺴـﻴﺨدﻤﻪ اﻝﻔـرع:رﻓﻲ اّﻝـطﺒﻴﻌﺔ اﻝﺴوق اﻝﻤﺼ -ب
ﻠزم ﻓـﺘﺢ وﺤـدة ﻤﺼـرﻓﻴﺔ ﺼـﻐﻴرة ﺘﺴـﻴﻪ ﺒﺎﻝﺘﺸـﺘت ﻓﺈّﻨـ ، أّﻤـﺎ إذا إّﺘﺴـمذو ﺤﺠـم ﻜﺒﻴـر ﻓﺘﺘﺎح ﻓـرعإ ﻰﻤﺘﺴﻤﺎ ﺒﺎﻝﺘرﻜز ﺸﺠﻊ ﻋﻠ
   .ﻜﻔرع ﻤن ﻓروع اﻝدرﺠﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ




م اﻝﻔرع ﺘﺒﻌﺎ ﻝطﺒﻴﻌﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ، ﻓﻬﻨﺎك ﻓروع ﺘﺘﺨﺼـص ﻓـﻲ ﻴﺨﺘﻠف ﺤﺠ طﺒﻴﻌﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ: -ج
ﺘﻲ ﺘﺘطﻠب ﻫﻨﺎك ﺒﻌض اﻝﺨدﻤﺎت اﻝ ّ ن ﺨدﻤﺔ اﻝﺸرﻜﺎت و اﻷﻓراد، ﻜﻤﺎ أن ّﺒﻴﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت ﻝﻠﺸرﻜﺎت ﻓﻘط وأﺨرى ﺘﺠﻤﻊ 
   .ﻤﺴﺘوى ﻓﻨﻲ ﻤﻌﻴن ﻻ ﺒد أن ﻴﺘوﻓر ﻓﻲ اﻝﻔرع ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ
 ،ﺒﻬـﺎﻓـﻲ إﺨﺘﻴـﺎرﺤﺠم وﻨـوع اﻝوﺤـدة اﻝﻤﺼـرﻓﻴﺔ اﻝﻤزﻤـﻊ اﻝﻘﻴـﺎم  ﺎﻓﺴـﺔاﻝﻤﻨ ﺘـؤﺜرﺒل اﻝﻤﺼـﺎرف اﻷﺨـرى: اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻤن ﻗ ِ -د
   .ﻪ ﻝﻴس ﻤن اﻝﻤﻔﻀل أن ﺘﻘل اﻝوﺤدة ﻋن وﺤدات اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﺴواء ﻓﻲ اﻝﺤﺠم أو ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔﻷﻨ ّ
ﻋﻠﻴــﻪ اﻝﻘــﺎﻨون اﻝﺨــﺎص ﺒﺎﻝﻤﺼــﺎرف ﻤــن ﺨــﻼل ﺘــوﻓﻴر اﻝﺨــدﻤﺎت ﺒطرﻴﻘــﺔ  ﻴــﻨص ﻤــﺎ وﻫــﻲ اﻻﻋﺘﺒــﺎرات اﻝﻘﺎﻨوﻨﻴــﺔ: -ﻫـــ
  .وﻏﻴرﻫﺎاﻷﻤن، اﻝﺤﺠم و اﻝﺘﺠﻬﻴزات  اتوط ﻤﻌﻴﻨﺔ ﻜﺎﻋﺘﺒﺎر وﺸر 
ﻤراﺠﻌﺔ وﺘﻘﻴﻴم ﻤﺴﺘﻤر ﻝﻤدى ﻨﺠﺎح ﻫذا اﻝﻤﻨﻔذ وﻤﺎ ﻗد  ﻰﻋﻤﻠﻴﺔ إﺨﺘﻴﺎر اﻝﻤﺼرف ﻝﻤﻨﺎﻓذ اﻝﺘوزﻴﻊ ﻴﺤﺘﺎج إﻝ إن ّ
   .إﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻼء اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن و اﻝﻤرﺘﻘﺒﻴن ﺒﺄﻜﺜر ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ ﻰﻴﻠزم ﻤن ﺘﻌدﻴل أو ﺘﻐﻴﻴر ﻝﻴﻜون ﻗﺎدرا ﻋﻠ
  وﻴﺞ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ:ﺘر  -4اﻝﻤطﻠب 
ﻤﺼرف، ﻓﺒﻌد ﺘوﺼﻴف وﺘﺤدﻴد رﻏﺒﺎت  اﻝﺘروﻴﺞ أﺤد اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻷي ّ ﻌد ّﻴ ُ
اﻝﻌﻤﻼء وﺘﺼﻤﻴم ﻤﻨﺘﺠﺎت ﺘﻨﺎﺴﺒﻬﺎ وﺘﻘدﻴﻤﻬﺎ ﻝﻠﻌﻤﻴل ﺒﺎﻝﺴﻌر اﻝﻤﻨﺎﺴب ﻓﻲ اﻝوﻗت واﻝﻤﻜﺎن اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﻴن ﻴﺄﺘﻲ دور اﻝﺘروﻴﺞ 
ﺴﺘﻤرار إﺘﺨﺎذ اﻝﻘرار ﺒﺎﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﻤﺼرف أو إدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ودﻓﻌﻪ إﻝﻰ ﻗﻨﺎع اﻝﻌﻤﻴل ﺒﺨﺼﺎﺌص وﻤزاﻴﺎ اﻝﺨا ٕﻓﻲ إﺨﺒﺎر و 
  اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻌﻪ ﻓﻲ اﻝﻤﺴﺘﻘﺒل.
ﺴﺘﺨدام اﻝﻤﺼرف ﻝﻜﺎﻓﺔ اﻝﺠﻬود اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ وﻏﻴر اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ﻹﺨﺒﺎر اﻝﻌﻤﻴل "إ :ﻪف اﻝﺘروﻴﺞ اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺒﺄﻨ ّﻌر ّﻴ ُ
ﻜﻴﻔﻴﺔ و زاﻴﺎﻫﺎ، ﺨﺼﺎﺌﺼﻬﺎ  ﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ اﻝﻤﺼرف وﺸرح، ﻤﺒﺎﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ أو اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝ ّ اﻝﻔّﻌﺎل
   (1)" اﻹﺴﺘﻔﺎدة ﻤﻨﻬﺎ وٕاﻗﻨﺎﻋﻪ ﺒﺎﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﻤﺼرف.
ﺒﻴن اﻝﻌﻤﻴل ﻜﻤﺴﺘﻘﺒل ﻝﻬذﻩ و ﺘﺼﺎل ﻗﺎﺌم ﺒﻴن اﻝﻤﺼرف ﻜﻤرﺴل ﻝرﺴﺎﻝﺔ ﺘروﻴﺠﻴﺔ، إﻨظﺎم  ﻪإذن ﻓﺎﻝﺘروﻴﺞ ﻓﻲ واﻗﻌ       
ﺘﺠﺎﻩ ﺠﻤﻬورﻫﺎ ﻤن ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝرﻤوز اﻝﻤرﺴﻠﺔ ﻤن اﻝﻤؤﺴﺴﺔ ﺒﺎ"ﻋن:  اﻝرﺴﺎﻝﺔ، واﻹﺘﺼﺎل ﻓﻲ ﻤﻴدان اﻝﺘﺴوﻴق ﻴﻌﺒر
  (2)"ﻋﻤﻼء، ﻤوزﻋﻴن، ﻤوردﻴن، ﻤﺴﺎﻫﻤﻴن، ﺤﻜوﻤﺔ، وﻜذﻝك ﺒﺎﺘﺠﺎﻩ ﺸﺨﺼﻬﺎ 
  ﻤن ﺨﻼل اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻷﺴﺌﻠﺔ:  ﺘم إﻻ ّﺘوﻋﻤﻠﻴﺔ اﻹﺘﺼﺎل ﻻ         
   وﻫو ﺼﺎﺤب اﻝﻤﺼﻠﺤﺔ ﻓﻲ ﺘوﺠﻴﻪ اﻝرﺴﺎﻝﺔ ﻜﺎﻝﺒﻨك ﻤﺜﻼ. ﻤن ﻫو ﺼﺎﺤب اﻝرﺴﺎﻝﺔ اﻝﺘروﻴﺠﻴﺔ ؟ -
   اﻷﺸﺨﺎص اّﻝذﻴن ﺴﺘﺼل إﻝﻴﻬم اﻝرﺴﺎﻝﺔ ﺴواء ﻜﺎﻨوا أﻓرادا أو ﻤؤﺴﺴﺎت. رﺴﺎﻝﺘﻪ ؟إﻝﻰ ﻤن ﻴود أن ﻴوﺠﻪ  -
   ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝرﻤوز، اﻝﺼور، اﻝﻜﻠﻤﺎت اّﻝﺘﻲ ﺘﻌﺒر ﻋن اﻷﻓﻜﺎر اّﻝﺘﻲ ﻴراد ﺘﻘدﻴﻤﻬﺎ. ﻤﺎ ﻫو ﻤﻀﻤون اﻝرﺴﺎﻝﺔ ؟ -
أو ﻏﻴـــر وﺴـــﻴﻠﺔ اﻹﺘﺼـــﺎل اﻝﻤﻨﺎﺴـــﺒﺔ ﺴـــواء ﻜﺎﻨـــت ﺸﺨﺼـــﻴﺔ  ﻤـــﺎ ﻫـــﻲ اﻝوﺴـــﻴﻠﺔ اﻝﻤﺴــﺘﺨدﻤﺔ ﻝﻨﻘـــل ﻤﻀـــﻤون اﻝرﺴـــﺎﻝﺔ ؟ -
   ﺸﺨﺼﻴﺔ.
  ﻤﺎ ﻫو ﺘﺄﺜﻴر اﻝرﺴﺎﻝﺔ ﻓﻲ ﻨﻔوس اﻝﻌﻤﻼء ؟  -
ﻠﻴن ﻝﻬذﻩ اﻝرﺴﺎﻝﺔ، ﻋﻠﻰ اﻝﺘﺄﺜﻴر ﻓﻲ اﻝﻌﻤﻼء اﻝﻤﺴﺘﻘﺒ ِ ﻤﺎ ﻜﺎن ﺘﺼﻤﻴم اﻝرﺴﺎﻝﺔ اﻝﺘروﻴﺠﻴﺔ أﻓﻀل ﻜﻠﻤﺎ ﻜﺎن أﻗدرﻜﻠ ّو 
  .ﻤﺎ ﻴﻨﻌﻜس ﻋﻠﻰ ﺴﻠوﻜﻬم إزاء اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ
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  ﺨﺘﻴﺎر اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘروﻴﺠﻲ:       إاﻝﻌواﻤل اﻝﻤؤﺜرة ﻋﻠﻰ  -1
اﻝﺒﻴـــﻊ  اﻝدﻋﺎﻴـــﺔ، ،ذي ﻴﺘﻜـــون ﻤـــن: اﻹﻋـــﻼناﻝﻤـــزﻴﺞ اﻝﺘروﻴﺠـــﻲ اﻝﻤﻨﺎﺴـــب داﺨـــل اﻝﻤﺼـــرف واّﻝ ـــ ﻠﻴـــﺔ إﺨﺘﻴـــﺎرﻋﻤ
ﻴﺘطﻠـب اﻝﺘﺤدﻴـد اﻝواﻀـﺢ ﻝﻸﻫـداف اﻝﻤـراد اﻝوﺼـول إﻝﻴﻬـﺎ ﻋـن طرﻴـق و اﻝﻌﻼﻗـﺎت اﻝﻌﺎﻤـﺔ  اﻝﻤﺒﻴﻌـﺎت ﻨﺸـﻴط ﺘو  اﻝﺸﺨﺼﻲ
  ﺞ ﻋﻠﻰ ﻋدد ﻤن اﻝﻌواﻤل ﻤن أﻫﻤﻬﺎ:ﻋﻨﺎﺼر اﻝﻤزﻴﺞ وﻤدى ﺘﺄﺜﻴرﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤﻼء، وﻋﻠﻴﻪ ﻴﺘوﻗف إﺨﺘﻴﺎر ﻋﻨﺎﺼر اﻝﻤزﻴ
  ﻤرﺤﻠﺔ دورة ﺤﻴﺎة اﻝﺨدﻤﺔ:  -1-1
ﻴﺠﻌل اﻝﺠﻬود اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ ﺘﺘﺄﺜر ﺒذﻝك وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  ﻤرور اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﻤﺨﺘﻠف اﻝﻤراﺤل وﺘﺄﺜرﻫﺎ ﺒﺎﻝﻀﻐوط اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، إن ّ 
ﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻪ ﻓﻲ ﺒداﻴﺔ دورة ﺤﻴﺎة اﻝﺨدﻤﺔ اﻋﻠﻤﺎ أﻨ ّ اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘروﻴﺠﻲ ﻋن ﻏﻴرﻫﺎ، ﻴظﻬر ﺘﺒﺎﻴن ﻓﻲ ﺘﻔﻀﻴل أﺤد ﻋﻨﺎﺼر
ﻤرﺤﻠﺔ اﻹﻨﺤدار ﻓﻲ ﻌﻜس ﺤﻴث ﻴرﻜز اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ اﻹﻋﻼن اﻝﻤوﺠﻪ و اﻝﺒﻴﻊ اﻝﺸﺨﺼﻲ و اﻝﻤﺎ ﻬ ّﻴﻠﻌب اﻝﺘروﻴﺞ دورا ﻤ ُ
   اﻝﺘروﻴﺞ.أﻴن ﻴﺘﻀﺎءل دور 
  ﻋﺘﺒﺎرات اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ: إ -2-1
ﺘﻜون ﻝدى اﻝﻘﺎﺌﻤﻴن ﻋﻠﻰ ﻨﺸﺎط اﻝﺘروﻴﺞ ﺼورة واﻀﺤﺔ ﻋن ﻨﺼﻴب ﻜل ﻋﻨﺼر ﻤن ﻋﻨﺎﺼر اﻝﺘروﻴﺞ  أي أن ّ   
  اﻝﻜﻠﻴﺔ ﻝﻠﻨﺸﺎط اﻝﺘروﻴﺠﻲ ﺤﻴث ﺘﺘﺄﺜر ﺘﻜﺎﻝﻴف ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘروﻴﺞ ﺒﻤﺎ ﻴﻠﻲ : ﻓﻲ اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ 
  ﻜﺜﺎﻓﺔ اﻝﻨﺸﺎط اﻝﺘروﻴﺠﻲ اﻝﻤﺨطط ﻝﻪ ﻓﻲ اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ. -
  ذﻴن ﺴﻴوﺠﻪ ﻝﻬم ﻨﺸﺎط اﻝﺘروﻴﺞ.أﻋداد اﻝﻌﻤﻼء اﻝ ّ -
   .ﺘﻲ ﻴرﻴدﻫﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﻫل ﻫﻲ ﻨﻤطﻴﺔ أم ﺒﻤواﺼﻔﺎت ﻤﺨﺘﻠﻔﺔﻨوﻋﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝ ّ -
  ﻠوك اﻝﺸراء ﻤن طرف اﻝﻌﻤﻼء.ﻤدى ﺘﻜرار ﺴ -
  ذي ﻴطرأ ﻋﻠﻰ ﺨﺼﺎﺌص اﻝﺨدﻤﺔ.ﻤﻌدل اﻝﺘﻐﻴر اﻝ ّ -
  ﻤﻴزاﻨﻴﺔ اﻝﺘروﻴﺞ:  -3-1
ﻤﺎ ﻜﺎن ﻫﻨﺎك ﻤﺠﺎل أوﺴﻊ ﻻﺨﺘﻴﺎر أﻓﻀل ﻤزﻴﺞ ﺘروﻴﺠﻲ ﻤﻨﺎﺴب ﻤﺎ ﻜﺎﻨت ﻫذﻩ اﻝﻤﻴزاﻨﻴﺔ ﻀﺨﻤﺔ ﻜﻠ ّﺤﻴث ﻜﻠ ّ
روﻴﺞ وﻓق ﻋدة طرق ﻤن أﻓﻀﻠﻬﺎ د ﻤﻴزاﻨﻴﺔ اﻝﺘﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻼء اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن وﺠذب ﻋﻤﻼء آﺨرﻴن ﺒﺸﻜل أﻓﻀل، ﺤﻴث ﺘﺘﺤد ّ
اﻝﺠﻬود اﻝﺘروﻴﺠﻴﺔ اﻝﻼزﻤﺔ ﻝﺘﺤﻘﻴق ﻫذﻩ اﻷﻫداف  م ّﺘﻲ ﺘﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ ﺘﺤدﻴد أﻫداف اﻝﺘروﻴﺞ أوﻻ، ﺜ ُاﻝطرﻴﻘﺔ اﻝﻤوﻀوﻋﻴﺔ اﻝ ّ
ﻤﺎ ﺘﻤﻜن ﻤﺎ ﻜﺎن ﺘوﻓر اﻷﻤوال اﻝﻼزﻤﺔ ﻝذﻝك ﻜﻠ ّوﺒﻌد ذﻝك ﻴﺘم ﺘﺤدﻴد اﻷﻤوال اﻝﻤطﻠوﺒﺔ ﻝﻠﻘﻴﺎم ﺒﺘﻠك اﻝﺠﻬود، وﻋﻠﻴﻪ ﻜﻠ ّ
  ﺤﻘﻴق أﻫداﻓﻪ.اﻝﻤﺼرف ﻤن ﺘ
  طﺒﻴﻌﺔ اﻝﺨدﻤﺔ:  -4-1
ﺘﻲ ﺴﻴﻘدﻤﻬﺎ اﻝﻤﺼرف، ﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺎت ﺘﺤﺘﺎج إﻝﻰ ﺤﻴث ﻴﺘﺤدد ﻨوع اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘروﻴﺠﻲ ﺘﺒﻌﺎ ﻝطﺒﻴﻌﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝ ّ
ﺒﻌض اﻝﺨدﻤﺎت ﻗد  أﻜﺜر ﻤن ﻤزﻴﺞ ﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻝﻤﻘﺎﺒﻠﺔ اﻹﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻘطﺎﻋﺎت، ﻜﻤﺎ أن ّ
  ﻴﻨﻤﺎ ﻴﺴﺘﺨدم ﻓﻲ ﺒﻌﻀﻬﺎ اﻵﺨر اﻝﺒﻴﻊ اﻝﺸﺨﺼﻲ.ﺘﺤﺘﺎج إﻝﻰ اﻹﻋﻼن ﺒﻤﺨﺘﻠف وﺴﺎﺌﻠﻪ ﺒ
  ﺨﺼﺎﺌص اﻝﻌﻤﻼء: -5-1
ﻝذﻝك ﻓﻬو ﻴﺘوﻗﻊ ﻤـن اﻝﻤﺼـرف ﺘﻌرﻴﻔـﻪ  ﻓﺎﻝﻌﻤﻴل ﻋﺎدة ﻻ ﻴﻘوم ﺒﺎﻝﺸراء دون وﺠود ﺠﻬود ﺘروﻴﺠﻴﺔ، :ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء -أ
   .ﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ وﺨﺼﺎﺌﺼﻬﺎ واﻝﻤﻨﺎﻓﻊ اﻝﻤﺘرﺘﺒﺔ ﻋﻨﻬﺎ ﻋن طرﻴق ﻤﺨﺘﻠف أﻨﺸطﺔ اﻝﺘروﻴﺞﺒﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝ ّ




ﺘﻲ ﻴﻜون ﻗد وﺼل إﻝﻴﻬﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻋﻠﻰ ﺴﻠم ﺘدرج اﻹﺴﺘﺠﺎﺒﺔ  : وﻫﻲ ﻤدى اﻹﺴﺘﺠﺎﺒﺔ أو اﻝﻤرﺤﻠﺔ اﻝ ّدرﺠﺔ اﻹﺴﺘﺠﺎﺒﺔ - ب
   1ﻠﻤراﺤل :ﻝذي ﻴرﻤز ( واﻝ ّADIAت ﻝذﻝك ﻫو ﻨﻤوذج )ور ّﺘﻲ ط ُوأﺸﻬر اﻝﻨﻤﺎذج اﻝ ّ
                          ssenerawAاﻝوﻋﻲ  -
                            tseretnIاﻹﻫﺘﻤﺎم   -
                                     eriseDاﻝرﻏﺒﺔ     -
  ) أي اﻝﻘﻴﺎم ﺒﺎﻝﺸراء اﻝﻔﻌﻠﻲ (. -noitcA-اﻹﺠراء أو اﻝﺘﺼرف  -
ﻤن اﻝﻤراﺤل، ﻤﺎ  ﻤن اﻝﻤراﺤل اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﺘﺘطﻠب ﺘرﻜﻴزا ﻓﻲ اﻝﺠﻬود اﻝﺘروﻴﺠﻴﺔ ﺘﺨﺘﻠف ﻋن ﻏﻴرﻫﺎ ﻜل ﻤرﺤﻠﺔ ﺤﻴث
  ﻴؤﺜر ﻓﻲ اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘروﻴﺠﻲ.
  اﻝﺘروﻴﺠﻲ: ﻋﻨﺎﺼر اﻝﻤزﻴﺞ  -2
ﻪ ﻤﻠﻤوﺴﺔ أن أﺼﺒﺢ أﻤر ﺘروﻴﺠﻬﺎ أﺼﻌب ﻤن ﺘروﻴﺞ اﻝﺴﻠﻊ ﻷﻨ ّ ﻴﺘرﺘب ﻋﻠﻰ ﻜون اﻝﺨدﻤﺎت ﻤﻨﺘﺠﺎت ﻏﻴر
وﻤن ﻫﻨﺎ ﻴظﻬر ، 2اﻝﺨدﻤﺎت ﺘﺤﺘوي ﻋﻠﻰ اﻝﺼﻔﺎت واﻝﺨﺼﺎﺌص اﻝﻤﻌﻠن ﻋﻨﻬﺎ ﻝﻴس ﻤن اﻝﺴﻬل إﻗﻨﺎع اﻝﻤﺴﺘﻬﻠﻜﻴن ﺒﺄن ّ
ﺘﺼﺎل ﻤﺒﺎﺸر وﻏﻴر ﻤﺒﺎﺸر ﺒﺠﻤﻬور ا ٕﻴف و ذي ﻴﻠﻌﺒﻪ اﻝﻨﺸﺎط اﻝﺘروﻴﺠﻲ داﺨل اﻝﻤﺼرف ﻹﺤداث ﺘﻌر اﻝدور اﻝﻜﺒﻴر اﻝ ّ
اﻝﻤرﺘﻘﺒﻴن ﺒﺎﺴﺘﻌﻤﺎل ﻤﺨﺘﻠف وﺴﺎﺌل اﻝﺘروﻴﺞ، ﺤﻴث ﻴﺘﻜون اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘروﻴﺠﻲ ﻤن اﻝﻌﻨﺎﺼر  اﻝﻌﻤﻼء ﺴواء اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن أو
  اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:
  اﻹﻋـــﻼن:  -1-2
ﺘﻲ ﻴﻌﺘﻤد ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﻤﺼرف ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻋﻨﻪ وﻋن زﻴﺞ اﻝﺘروﻴﺠﻲ اﻝ ّﻌﺘﺒر اﻹﻋﻼن أﺤد ﻋﻨﺎﺼر اﻝﻤﻴ ُ
اﻷﻓﻜﺎر ﺒواﺴطﺔ  اﻝوﺴﻴﻠﺔ ﻏﻴر اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ﻝﺘﻘدﻴم اﻝﺴﻠﻊ واﻝﺨدﻤﺎت أو "ﻪ: ﺨدﻤﺎﺘﻪ إﻝﻰ ﻋﻤﻼﺌﻪ ﺒﺎﻝﺴوق وﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴﻔﻪ ﺒﺄﻨ ّ
  3. "ﺠﻬﺔ ﻤﻌﻠوﻤﺔ ﻤﻘﺎﺒل أﺠر ﻤﻌﻴن
  إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻫذا اﻝﺘﻌرﻴف ﻴﺘﻀﺢ ﻤﺎ ﻴﻠﻲ :         
ت، وﻴﺨﺘﻠف ﻋن اﻝﺒﻴﻊ ﺨﺎطب ﻋددا ﻜﺒﻴرا ﻤن اﻝﻌﻤﻼء ﻓﻲ ﻨﻔس اﻝوﻗﺘاﻹﻋﻼن وﺴﻴﻠﺔ ﻏﻴر ﺸﺨﺼﻴﺔ ﻝﻺﺘﺼﺎل  - 
  ﻺﺘﺼﺎل.ﻝذي ﻴﻤﺜل وﺴﻴﻠﺔ ﺸﺨﺼﻴﺔ اﻝﺸﺨﺼﻲ اﻝ ّ
  اﻹﻋﻼن ﻴﺘم ﻨظﻴر أﺠر ﻤدﻓوع. -
  .ﻗد ﻴﻜون اﻹﻋﻼن ﻋن ﻓﻜرة أو ﺨدﻤﺔ ﻜﻤﺎ ﻗد ﻴﻜون ﻋن ﻤﻨظﻤﺔ )ﻤﺼرف ﻤﺜﻼ( -
  ﻘﺼد ﺒﻪ ﻨﺸر اﻝﺤﻘﺎﺌق ﺒﻴن اﻝﺠﻤﻬور ﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝوﻋﻲ ﺒﻤﺨﺘﻠف ﺠواﻨﺒﻪ.ذي ﻴ ُﻴﺨﺘﻠف اﻹﻋﻼن ﻋن اﻹﻋﻼم اﻝ ّ -
  دﻓﻊ ﻨظﻴرﻫﺎ. ﻘﺎﺒل ﻴ ُﻤ ﻻ ﻪﻘﺼد ﺒﻪ اﻝﺘﺄﺜﻴر ﻋﻠﻰ ﻋﻘﻴدة اﻝﺠﻤﻬور، ﻜﻤﺎ أﻨ ّﻴ ُ ﺘﻲف اﻹﻋﻼن ﻋن اﻝدﻋﺎﻴﺔ واﻝ ّﻴﺨﺘﻠ - 
ﺘﻲ ﺘﺘم ﻓﻲ إطﺎر اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘروﻴﺞ وﻴﺸﻤل ﺜﻼث ﺠواﻨب رﺌﻴﺴﻴﺔ وﻴﺄﺘﻲ اﻹﻋﻼن ﻓﻲ ﻤﻘدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ اﻝ ّ
  ﻫﻲ: 
  ﺎل. ﻌ ّم ﻝﻠﻌﻤﻴل اﻝﻔﻘد ّﺘﻲ ﺘ ُأو ﻋن ﺨدﻤﺎﺘﻪ اﻝ ّﻜم ﻤﻨﺎﺴب وﻤﺘدﻓق ﻤن اﻝﺤﻘﺎﺌق واﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻋن اﻝﻤﺼرف ﻜﻜل  -أ
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  ﺎل ﺒﺄﻫﻤﻴﺔ وﻀرورة اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﻤﺼرف واﻹﺴﺘﻔﺎدة ﻤن ﺨدﻤﺎﺘﻪ.ﻌ ّإﻗﻨﺎع اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻔ -ب
  ﺘﻲ ﻗﺎﻤت ﺒﺎﻹﻋﻼن.دﻓﻊ اﻝﻤﻘﺎﺒل اﻝﻤﺎدي ﻝﻠوﺴﻴﻠﺔ اﻝ ّ -ج
اﻝﺴـوق،  ﻤن ﻨﺎﺤﻴﺔ أﺨرى ﻓﺎﻹﻋﻼن ﻴﻘﺘﻀﻲ دراﺴﺔ ﻝﻠﻌﻤﻴل وﺤﺎﺠﺎﺘﻪ، اﻝﺴوق اﻝﻤﺼرﻓﻲ، اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺘﺎﺤـﺔ ﻓـﻲ
  ﺘﺼﻤﻴم اﻝﺤﻤﻠﺔ اﻹﻋﻼﻨﻴﺔ اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ. م ّﻤﺴﺘوى ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت، ﺜ ُ
  وﺴﺎﺌل اﻹﻋﻼن: 
ﻤﻜن أن وﻴ ُ 1ﻤﺎ ﻴﺠب أن ﻴﻘوم ﺒﺘﻌرﻴف ﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺎت ﻝﻠﻌﻤﻼءﻝﻴس ﻜﺎﻓﻴﺎ أن ﻴﻘدم اﻝﻤﺼرف ﺨدﻤﺎت ﺠﻴدة وٕاﻨ ّ
   2ﻬﺎ:ﻴﻘوم ﺒﺘﻌرﻴﻔﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل وﺴﺎﺌل إﻋﻼﻨﻴﺔ ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻴﺘم اﻹﺨﺘﻴﺎر ﺒﻴﻨﻬﺎ وﻓﻘﺎ ﻝﻌدة ﻋواﻤل ﻤﻨ
  اﻝﻬدف ﻤن اﻹﻋﻼن. -
  طﺒﻴﻌﺔ اﻝوﺴﻴﻠﺔ اﻹﻋﻼﻨﻴﺔ وﺨﺼﺎﺌﺼﻬﺎ ﻤن ﺤﻴث اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ واﻹﻨﺘﺸﺎر. -
  طﺒﻴﻌﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻌﻠن ﻋﻨﻬﺎ. -
  ن إﻝﻴﻪ وظروﻓﻪ.ﻨوع اﻝﻤﻌﻠ َ -
  طﺒﻴﻌﺔ اﻝرﺴﺎﻝﺔ اﻹﻋﻼﻨﻴﺔ. -
  اﻝﻤﻴزاﻨﻴﺔ اﻝﻤﺨﺼﺼﺔ ﻝﻺﻋﻼن. -
  ﺘﻲ ﻴﺴﺘﺨدﻤﻬﺎ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴون.اﻝوﺴﺎﺌل اﻹﻋﻼﻨﻴﺔ اﻝ ّ -
  ﺨﺘﻴﺎر وﺴﺎﺌل اﻹﻋﻼن اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ، وﻤن أﻫﻤﻬﺎ : إل اﻝﻤﺼﺎرف ﻋﻠﻰ ﺘﻌﻤ
ﺘداول ﺒﺸﻜل واﺴﻊ، وﻴﺴﺘطﻴﻊ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﻤﻼء ﺘﺤﺘل ﻤﻜﺎﻨﺔ ﻫﺎﻤﺔ ﻜوﺴﻴﻠﺔ إﻋﻼﻨﻴﺔ ﻜوﻨﻬﺎ ﺘ ُ :اﻹﻋﻼن ﻓﻲ اﻝﺼﺤف -أ
  اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺒﻐض اﻝﻨظر ﻋن إﻤﻜﺎﻨﺎﺘﻬم .
  ر اﻝﺠﻤﻬور اﻝﻤﺴﺘﻬدف.ل ﻋﻤﻠﻴﺔ إﺨﺘﻴﺎﺴﻬ ّﻋﺎدة ﺘﻜون ﻤﺘﺨﺼﺼﺔ، ﻤﺎ ﻴ ُ :اﻹﻋﻼن ﻓﻲ اﻝﻤﺠﻼت - ب
  ﻤن ﺨﻼل ﻨﻘل اﻝرﺴﺎﻝﺔ اﻹﻋﻼﻨﻴﺔ اﻝﻤطﺒوﻋﺔ ﻤﺒﺎﺸرة إﻝﻰ اﻝﻌﻤﻼء. :اﻹﻋﻼن ﺒﺎﻝﺒرﻴد اﻝﻤﺒﺎﺸر -ج
ﻤن أﻗدم وﺴﺎﺌل اﻹﻋﻼن اﻝﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ ﺒﺠﺎﻨب اﻝﺼﺤف، ﻴﺠب ﺘﻤرﻴر اﻝرﺴﺎﻝﺔ اﻹﻋﻼﻨﻴﺔ ﻋﺒرﻫﺎ : اﻹﻋﻼن اﻹذاﻋﻲ -د
  ﺸﺎﻫﻴر ﻝﻠﺘﺄﺜﻴر ﻋﻠﻰ اﻝﺠﻤﻬور.ﺴﺘﺨدام اﻝﻤإﺒطرق ﺘﻜﺘﻴﻜﻴﺔ ﻜﻤزج اﻹﻋﻼن ﺒﺎﻝﻤوﺴﻴﻘﻰ أو 
ﻤن أﻨﺠﺢ اﻝوﺴﺎﺌل اﻹﻋﻼﻨﻴﺔ ﻜوﻨﻪ ﻴﺘﻤﺘﻊ ﺒﻜﺎﻓﺔ ﻤﻤﻴزات اﻝوﺴﺎﺌل اﻹﻋﻼﻨﻴﺔ ﻤﺠﺘﻤﻌﺔ   :اﻹﻋﻼن اﻝﺘﻠﻔزﻴوﻨﻲ - ﻫـ
  .إﻝﺦ.واﺴﺘﺨداﻤﻪ ﻹﻤﻜﺎﻨﺎت ﻓﻨﻴﺔ ﻜﺒﻴرة ﻜﺎﻝﺼوت، اﻝﺼورة، اﻝﺤرﻜﺔ واﻷﻝوان ..
ﻝﻜل وﺴﻴﻠﺔ ﻤزاﻴﺎ وﻋﻴوب وﻫو  أن ّ ت إﻻ ّﺎإﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ وﺴﺎﺌل إﻋﻼﻨﻴﺔ أﺨرى ﻜﺎﻝﺴﻴﻨﻤﺎ واﻝﻤﻠﺼﻘﺎت واﻝﻤﻀﻴﺌ اﻫذ
  ( أدﻨﺎﻩ.4ﻤﺎ ﻴﻠﺨﺼﻪ اﻝﺠدول )
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  اﻝﺒﻴﻊ اﻝﺸﺨﺼﻲ: -2-2
ﻪ ﻴﺘم وﺠﻬﺎ ﻝوﺠﻪ ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء ﺒﺎﺴﺘﺨدام ﻴﺔ اﻷﺨرى ﻓﻲ أﻨ ّﻋن اﻷﻨﺸطﺔ اﻝﺘروﻴﺠ ﻴﺨﺘﻠف اﻝﺒﻴﻊ اﻝﺸﺨﺼﻲ   
ﺘﻲ ﻴﺘﺒﺎدﻝﻬﺎ رﺠل اﻝﺒﻴﻊ ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻴل وﺘﻌدﻴﻠﻬﺎ ﺤﺘﻰ اﻝﻌﻨﺼر اﻝﺒﺸري، ﻤﺎ ﻴﺘﻴﺢ إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ اﻝﺘﺤﻜم ﻓﻲ ﻨوﻋﻴﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝ ّ
اﻹﺘﺼﺎل اﻝﻤﺒﺎﺸر واﻝﺸﺨﺼﻲ ﺒﻴن رﺠﺎل اﻝﺒﻴﻊ  "ﻪ: ف اﻝﺒﻴﻊ اﻝﺸﺨﺼﻲ ﺒﺄﻨ ّﻌر ّواﻓق ظروف ﻤوﻗف اﻝﺒﻴﻊ، وﻋﻠﻴﻪ ﻴ ُﺘ ُ
  1 " .اﻝﻤﺸﺘرﻴن ﻓﻲ ﺼورﻩ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔو 
 أن ّ د ﻤﺴؤوﻝﻴﺔ ﺒﻴﻊ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻓﻲ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﺎﻝﻤﺼرف، إﻻ ّاﻝﻤﻔﻬوم اﻝﺤدﻴث ﻝﻠﺘﺴوﻴق ﺤد ّ إن ّ
ﻤﺴؤوﻝﻴﺘﻬم إﺘﺠﺎﻩ اﻝﻨﺸﺎط اﻝﺒﻴﻌﻲ ﺘﺨﺘﻠف ﺒﺎﺨﺘﻼف ﻤواﻗﻊ ﻫؤﻻء ودرﺠﺔ إﺘﺼﺎﻝﻬم اﻝﻤﺒﺎﺸر أوﻏﻴر اﻝﻤﺒﺎﺸر ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء، 
                                                           
1
 . 761طارق الحاج وآخرون، مرجع سابق، ص:  - 
  ﻝﻌﻴوب ا  اﻝﻤزاﻴﺎ  اﻝوﺴﻴﻠﺔ
  
  
  اﻝﺼﺤف      
   .ﻤرﻨﺔ وﻴﻤﻜن ﺘوﻗﻴﺘﻬﺎ -
   .ﺘﻐطﻲ اﻷﺴواق اﻝﻤﺤﻠﻴﺔ ﺒﻜﺜﺎﻓﺔ -
   .ذات اﺴﺘﻌﻤﺎل وﻗﺒول واﺴﻌﻴن -
   .ﻝﻌﺎﻝﻴﺔ ﺒﺎﻝﻜﻠﻤﺔ اﻝﻤﻜﺘوﺒﺔاﻝﻤﺼداﻗﻴﺔ ا -
  .ﻤدﺘﻬﺎ ﻗﺼﻴرة -
   .ﻘرأ ﺒﺴرﻋﺔﺘ ُ -





  اﻝﻤﺠﻼت     
   .اﻝﻤﺴﺘﻬدف إﺨﺘﻴﺎر دﻗﻴق ﻝﻠﺠﻤﻬور -
   .ﻘرأ ﺒﺸﻜل ﻫﺎدىءﺘ ُ -
   .اﺴﺘﺨدام اﻷﻝوان -
   .اطﻼع ﻋدد ﻜﺒﻴر ﻤن اﻷﻓراد -
ﺜﺎرة اﻝﻤﺘﺨﺼﺼﺔ ﻹ اﻝﻤﺠﻼت اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻴﻤﻜن اﺴﺘﺨدام -
  ﻤﻌﻴﻨﺔ.  واﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﻔﺌﺎت اﻹﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ
   .طوﻴﻠﺔ ﻝظﻬوراﻹﻋﻼن ﻓﺘرة إﻝﻰ ﺘﺤﺘﺎج -
   .اﻨﺘﺸﺎر أﻗل ﻤن اﻝﺼﺤف -





  ﻝﺒرﻴ ــــدا   
  اﻝﻤﺒﺎﺸـــر   
  
   .اﻝدﻗﺔ ﻓﻲ اﺨﺘﻴﺎر اﻝﺠﻤﻬور اﻝﻤﺴﺘﻬدف -
   .اﻝﻤروﻨﺔ -
   .ﺔ ﻤﻊ اﻵﺨرﻴنﻋدم وﺠود ﻤﻨﺎﻓﺴ -
   .اﻝﻠﻤﺴﺔ اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ اﻝﻤوﺠﻬﺔ ﻝﻠﻌﻤﻴل -
   .وﺴﻴﻠﺔ ﻓﻌﺎﻝﺔ ﻝﻘطﺎع اﻝﻌﻤﻼء اﻷﻓراد -
ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ  ﻴﺴﺎﻋد اﻝﻤﺼرف ﻓﻲ ﺘروﻴﺞ ﺨدﻤﺎت -
   .ﻜﺒطﺎﻗﺎت اﻹﺌﺘﻤﺎن
  ﺘﻜﻠﻔﺔ ﻋﺎﻝﻴﺔ  -
  ﻻ ﻴﺤظﻰ ﺒﺎﻫﺘﻤﺎم  -
  إﻨﺨﻔﺎض اﻝردود ﻋﻠﻰ إﺴﺘﻘﺼﺎءات اﻝﺒرﻴد  -
  
  
  اﻹذاﻋﺔ       
   .واﺴﻊﻤوﺠﻬﺔ إﻝﻰ ﺠﻤﻬور  -
   .إﺨﺘﻴﺎر اﻝﺠﻤﻬور ﺤﺴب ﻨوع اﻝﺒرﻨﺎﻤﺞ -
   .ﺘﻜﻠﻔﺔ ﻗﻠﻴﻠﺔ ﻨﺴﺒﻴﺎ -
   .ﻤروﻨﺔ ﺠﻐراﻓﻴﺔ -
   .ﺤﻴﺎة اﻹﻋﻼن ﻓﻲ اﻹذاﻋﺔ ﻤﺤدودة -
   .اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻴﻬﺎ أﻗل ﻤن اﻝﺘﻠﻔزﻴون -
    
  اﻝﺘﻠﻔﺎز        
   اﻝﺼوت واﻝﺼورة واﻝﺤرﻜﺔ ﻓﻲ ﻨﻔس اﻝوﻗت.-
   .ﺘﻐطﻴﺔ واﺴﻌﺔ -
  .ﻴﺴﺘﻘطب ﻜﺎﻓﺔ اﻝﺤواس -
   .ﻋﺎﻝﻴﺔﺘﻜﻠﻔﺔ  -
   .اﻝﻤدة اﻝزﻤﻨﻴﺔ ﻗﺼﻴرة -
   اﻝﻤﺴﺘﻬدف  ﺼﻌوﺒﺔ إﺨﺘﻴﺎر ﺠﻤﻬوراﻝﻤﺸﺎﻫدﻴن -
  




ﻤﻜن ﺘﺤدﻴدﻫﺎ ﻓﻲ ﻤوظﻔﻲ اﻝﻤﺼرف ذوي اﻹﺘﺼﺎل اﻝﻤﺒﺎﺸر ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء ة ﻋن اﻝﺒﻴﻊ ﻴ ُاﻝﻤﺴؤوﻝﻴﺔ اﻝﻤﺒﺎﺸر  وﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈن ّ
   1واﻝﻤﺴؤوﻝﻴن ﻋن ﺘﻠﺒﻴﺔ إﺤﺘﻴﺎﺠﺎﺘﻬم ﻤن اﻝﺨدﻤﺎت وﻤن أﻤﺜﻠﺔ ﻫؤﻻء :
  ﻤوظﻔوا اﻝﺼف اﻷول )اﻝﺸﺒﺎك( ﺒﺎﻝﻤﺼﺎرف. -
  اﻝﻤﺴؤوﻝون ﻋن اﻝﺤﺴﺎﺒﺎت اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ﻝﻠﻌﻤﻼء. -
  اﻝﻤﺴؤوﻝون ﻋن ﻓﺘﺢ ﺤﺴﺎﺒﺎت ﺠدﻴدة ﻝﻠﻌﻤﻼء. -
ﺎ اﻝﻤﺴؤوﻝﻴﺔ ﻏﻴر اﻝﻤﺒﺎﺸرة ﻓﺘﺘﺤدد ﻓﻲ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﺎﻝﻤﺼرف ﻤن ذوي اﻹﺘﺼﺎل ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء ﻓﻲ ﻋﻼﻗﺘﻬم أﻤ ّ
  اﻝﻤﺴﺘﻤرة ﺒﺎﻝﻤﺼرف ﻜﻤوظﻔﻲ اﻹﺴﺘﻘﺒﺎل، اﻝﺤراس ...إﻝﺦ 
ﻔــوق ﻋﻠــﻰ ﺒﻘﻴــﺔ ﻋﻨﺎﺼــرﻩ ﻓــﻲ اﻝﻨــواﺤﻲ ﺘوﻴ ﻓــﻲ اﻝﻤــزﻴﺞ اﻝﺘروﻴﺠــﻲ، ﻌﺘﺒــر اﻝﺒﻴــﻊ اﻝﺸﺨﺼــﻲ أﺤــد أﻫــم اﻝﻌﻨﺎﺼــروﻴ ُ
  اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:
  ﺘﻴﺢ ﻝﻠﻌﻤﻴل ﻓرﺼﺔ اﻹﺴﺘﻔﺴﺎر ﻤن ﻤوظﻔﻲ اﻝﻤﺼرف.ﺠﺎﻨﺒﻴن ﻴ ُﻌﺘﺒر إﺘﺼﺎﻻ ﻤن ﻴ ُ -
  ﻤروﻨﺔ اﻝرﺴﺎﻝﺔ اﻝﺒﻴﻌﻴﺔ ﺤﻴث ﺘﺘﻨﺎﺴب ﻤﻊ ظروف ﻜل ﻋﻤﻴل. -
ﻋﻠـــﻰ  ﻴﻌﻤــل ﻤوظـــف اﻝﻤﺼـــرف ﻋﻠــﻰ ﺤﻔـــز اﻝﻌﻤﻴــل ﻋﻠــﻰ إﺘﺨـــﺎذ ﻗـــرار اﻝﺸــراء واﻝﺘﻔــﺎوض ﻤﻌـــﻪ ﺒﺸــﺄن اﻝﺨدﻤـــﺔ واﻝـــرد ّ -
  إﻋﺘراﻀﺎﺘﻪ.
  اﻝدﻋﺎﻴﺔ: -3-2
اﻷﻓﻜﺎر ﻝﻠﺠﻤﻬور ﺒواﺴطﺔ  أو ﻴﺔ ﻏﻴر ﺸﺨﺼﻴﺔ ﻝﺘﻘدﻴم اﻝﺴﻠﻊ واﻝﺨدﻤﺎتوﺴﻴﻠﺔ ﻤﺠﺎﻨ"ﻬﺎ: ف اﻝدﻋﺎﻴﺔ ﺒﺄﻨ ّﻌر ّوﺘ ُ
ﺘﻲ ﻤن ﺴﺘﺨدم ﻤﺨﺘﻠف وﺴﺎﺌل اﻹﻋﻼم ﻝﻠدﻋﺎﻴﺔ ﻜﺎﻝﺼﺤف واﻝﻤﺠﻼت واﻹذاﻋﺔ واﻝﺘﻠﻔزﻴون واﻝ ّوﺘ ُ ، 2" ﺠﻬﺔ ﻤﻌﻠوﻤﺔ
ﻤن  ﺨﻼﻝﻬﺎ ﻴﺘم إذاﻋﺔ ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺘﺄﺨذ اﻝطﺎﺒﻊ اﻹﺨﺒﺎري ﻋن اﻝﻤﺼرف وأوﻋﻴﺘﻪ وﺨدﻤﺎﺘﻪ، وﻋﻠﻰ اﻝرﻏم ﻤن إﻋﺘﻤﺎد ﻜل
   3ﺨﺘﻼﻓﺎت ﺠوﻫرﻴﺔ ﺒﻴﻨﻬﻤﺎ ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ:إﻫﻨﺎك  اﻹﻋﻼن واﻝدﻋﺎﻴﺔ ﻋﻠﻰ وﺴﺎﺌل اﻹﻋﻼم اﻝﻌﺎﻤﺔ ﻓﺈن ّ
ﺘﻬدف اﻝدﻋﺎﻴﺔ إﻝﻰ ﺘﻌرﻴف اﻝﻌﻤﻴل ﺒﺤدث ﻤﻌﻴن دون أن ﺘﻘﻨﻌﻪ ﺒﻪ، ﺒﻴﻨﻤﺎ اﻹﻋﻼن ﻴﻬدف إﻝﻰ إﻴﺼﺎل اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت  - 
  ﻋن اﻝﺨدﻤﺔ وٕاﻗﻨﺎع اﻝﻌﻤﻴل ﺒﺸراﺌﻬﺎ.
  ﻨﻤﺎ ﻴﺘﻜرر اﻹﻋﻼن ﻋدة ﻤرات.ذاع اﻝدﻋﺎﻴﺔ ﻤرة واﺤدة ﺒﻴﻨﺸر وﺘ ُﺘ ُ -
  ف اﻹﻋﻼن ﻤﺒﺎﻝﻎ ﻜﺒﻴرة ﺒﻴﻨﻤﺎ ﺘﻜون اﻝدﻋﺎﻴﺔ ﻤﺠﺎﻨﻴﺔ.ﻜﻠ ّﻴ ُ -
   .ﻗﺘﺼﺎدي ﻤﺤدداﻴﻬدف اﻹﻋﻼن إﻝﻰ ﺘﺤﻔﻴز اﻝﻌﻤﻴل ودﻓﻌﻪ ﻨﺤو ﺸراء اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﻴﻨﻤﺎ اﻝدﻋﺎﻴﺔ ﻝﻴس ﻝﻬﺎ ﻫدف  -
   ﻪ إﻝﻰ ﻋﻤﻼء ﻤﻌﻴﻨﻴن.وﺠ ّاﻝدﻋﺎﻴﺔ ﻝﻴس ﻝﻬﺎ ﻓﺌﺔ ﻤﻌﻴﻨﺔ ﻤن اﻝﻌﻤﻼء ﺒﻴﻨﻤﺎ اﻹﻋﻼن ﻴ ُ -
  ﺎ اﻝدﻋﺎﻴﺔ ﻓﻼ ﻴﻤﻜن ذﻝك.ﺒﺎﻹﻤﻜﺎن ﺘﻐﻴﻴر ﻤوﻀوع اﻝرﺴﺎﻝﺔ اﻹﻋﻼﻨﻴﺔ أﻤ ّ -
أو  ر ﻋن ﻨﺸﺎط ﻗﺎم ﺒﻪ اﻝﻤﺼرفﻌﺒ ّوﺘﺘﺨذ اﻝدﻋﺎﻴﺔ أﺸﻜﺎﻻ ﻋدﻴدة، ﻓﻘد ﺘﻘﺘﺼر ﻋﻠﻰ ﻤﺠرد ﺨﺒر ﻗﺼﻴر ﻴ ُ         
ﻋﻼم ﻋﻠﻰ ﻝﺔ أو ﺼور ﻓوﺘوﻏراﻓﻴﺔ ﻴﺘﺒﻌﻬﺎ ﺸرح، وﺘﺤﺼل وﺴﺎﺌل اﻹطو ّﺨدﻤﺔ ﺠدﻴدة أو ﻗد ﺘﻜون ﻋﻠﻰ ﺸﻜل ﻤﻘﺎﻝﺔ ﻤ ُ
اﻝﻤﺼرف ﺘﻲ ﻴﻌﻘدﻫﺎ اﻝﻤﺼرف أو ﻋن طرﻴق إرﺴﺎل ﻫذﻩ اﻝﻨﺒذات اﻹﺨﺒﺎرﻴﺔ ﻋن طرﻴق ﺤﻀور اﻝﻤؤﺘﻤرات اﻝﺼﺤﻔﻴﺔ اﻝ ّ
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ﻴﺴﺘﻔﻴد اﻝﻤﺼرف ﻤن اﻝدﻋﺎﻴﺔ ﻓﻲ زﻴﺎدة ﺘوﻋﻴﺔ اﻝﻌﻤﻼء، وﺨﻠق  ، ﺤﻴثﻫذﻩ اﻝﻨﺒذات اﻹﺨﺒﺎرﻴﺔ اﻝﻤﻜﺘوﺒﺔ واﻝﻤﺼورة
  ﺼرف.اﻝﺸﻌور اﻹﻴﺠﺎﺒﻲ وﺘﻨﻤﻴﺘﻪ ﺒﺨﺼوص اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ واﻝﻤ
  اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت: ﺘﻨﺸﻴط -4-2
ﺎل ﻝـدى وﺘﺸﻤل ﻜﺎﻓﺔ اﻝﺠﻬود اﻝﺘروﻴﺠﻴﺔ اﻷﺨرى ﺒﺨﻼف اﻹﻋﻼن واﻝﺒﻴﻊ اﻝﺸﺨﺼﻲ واﻝدﻋﺎﻴﺔ ﻝﺨﻠـق اﻝﺤـﺎﻓز اﻝﻔّﻌـ
  ﺞ ﻨﺤو اﻝﻌﻤﻴل.اﻝﻌﻤﻴل ودﻓﻌﻪ ﻹﺘﺨﺎذ ﻗرار اﻝﺸراء وﺘﻨﺸﻴط اﻝطﻠب ﻓﻲ اﻷﺠل اﻝﻘﺼﻴر، ﻓﻬﻲ ﺘدﻓﻊ اﻝﻤﻨﺘ َ
ﻝﺘﻨﺸﻴط وﺘرﻗﻴﺔ ﻤﺒﻴﻌﺎﺘﻬﺎ ﻜﺎﻝﻤﻌﺎرض، اﻝﻬداﻴﺎ  اﻝﺘﺨﻔﻴﻀﺎت  ﺘﻲ ﺘﺴﺘﺨدﻤﻬﺎ اﻝﻤﺼﺎرفﻫﻨﺎك اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝطرق اﻝ ّ
وﻀﻊ ﻓﻲ ﺘﻲ ﺘ ُﺘﻲ ﻴﺘوﻝﻰ اﻝﻤﺼرف ﺘﻨظﻴﻤﻬﺎ وٕادارﺘﻬﺎ وﻤﻨﺢ اﻝﻔﺎﺌزﻴن ﺠواﺌزﻋﻨﻬﺎ، اﻝﻘﺴﻴﻤﺎت اﻝ ّاﻝﻤؤﻗﺘﺔ، اﻝﻤﺴﺎﺒﻘﺎت اﻝ ّ
  ﺘﻲ ﺘﺴﻤﺢ ﺒﺎﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﺨﺼم ﻤﻌﻴن وﻏﻴرﻫﺎ.اﻝﺼﺤف واﻝﻤﺠﻼت واﻝ ّ
ﺴﺘﺨدم ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﺘروﻴﺞ ﺘﻬدف إﻝﻰ ﺠذب اﻹﻫﺘﻤﺎم ﻝﻠﻤزﻴﺞ اﻝﺨدﻤﻲ ﻲ ﺘ ُﺘﻜﺎﻓﺔ اﻝوﺴﺎﺌل اﻝ ّ إن ّاﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﻌﺎﻤﺔ:  -5-2
وٕاﻝﻰ ﺘﺤﺴﻴن اﻹﻨطﺒﺎع اﻝﺠﻤﺎﻫﻴري اﻝﻌﺎم ﻋن اﻝﻤﺼرف، أي رﺒط ﻋﻼﻗﺔ أﻜﺜر ﻤﺘﺎﻨﺔ ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء واﻝﻌﻤل  اﻝﻤﻘّدمذي اﻝ ّ
اﻝﺠﻬود  :"ر ﻋنﻌﺒ ّﺘﻲ ﺘ ُ" اﻝ ّ"ﺒﺎﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﻌﺎﻤﺔﻌرف ﻋﻠﻰ إﺴﺘﻤرار ﻫذﻩ اﻝﺼﻠﺔ ﺒﻤﺎ ﻴﺤﻘق اﻝﺜﻘﺔ اﻝﻤﺘﺒﺎدﻝﺔ وﻫذا ﻤﺎ ﻴ ُ
   . "ﺘﻲ ﺘﻬدف إﻝﻰ إﻗﺎﻤﺔ وﺘدﻋﻴم ﺘﻔﺎﻫم ﻤﺘﺒﺎدل ﺒﻴن ﻤﻨظﻤﺔ ﻤﺎ وﺠﻤﻬورﻫﺎاﻹدارﻴﺔ اﻝﻤرﺴوﻤﺔ اﻝﻤﺴﺘﻤرة اﻝ ّ
وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  ﻴن اﻝﻤﺼرف وﻋﻤﻴﻠﻪ واﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻴﻪوﻋﻠﻴﻪ ﻴﻬدف ﻨﺸﺎط اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﻌﺎﻤﺔ إﻝﻰ إﻨﺸﺎء ﻓﻬم ﻤﺸﺘرك ﺒ
  ﻠف اﻝوﺴﺎﺌل.ﻤﺨﺘﺨﻠق ﺼورة ذﻫﻨﻴﺔ ﺠﻴدة ﻝدى اﻝﺠﻤﻬور ﻋن اﻝﻤﺼرف ﺒﺎﺴﺘﺨدام 
  اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻹﻀﺎﻓﻴﺔ ﻝﻠﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻝﻠﺨدﻤﺎت - 5اﻝﻤطﻠب 
إن اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ اﻝرﺒﺎﻋﻲ ﻜﺎن ﻗد ﺘﻌرض ﻹﻨﺘﻘﺎدات ﻜوﻨﻪ ﻏﻴر ﻜﺎف ﻝﻴﺴﺘﺨدم ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻝﺨدﻤﺎت ﻷن   
اﻝﺨدﻤﺎت ﻏﻴر ﻤﻠﻤوﺴﺔ و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﻌﻤﻠﻴﺔ ﺘﺴوﻴﻘﻬﺎ ﺘﺘﺴم ﺒﺎﻝﺨﺼوﺼﻴﺔ ﻋﻨد ﻤﻘﺎرﻨﺘﻬﺎ ﺒﻘطﺎع اﻝﺴﻠﻊ، و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﻘد ﺘم 
  ﻓﺔ ﺜﻼث ﻋﻨﺎﺼر ﻝﻴﺼﺒﺢ اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻝﻠﺨدﻤﺎت ﻤﻜوﻨﺎ ﻤن ﺴﺒﻌﺔ ﻋﻨﺎﺼر ﻫﻲ:إﻀﺎ
ﺤﻴث ُﻴﺸّﻜﻠون ﺠزءا ُﻤﻬّﻤﺎ ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺄداﺌﻬم ﻝدور ﻤزدوج ﻓﻬم  ﻌﺎﻤﻠون ﺒﺎﻝﺒﻨك: وﻫم أوﻝﺌك اﻝاﻝﻨﺎس -1
ﻴﺎ ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ دورﻫم ﺤﺎﺴﻤﺎ وﺤﻴو  لﻴﻘوﻤون ﺒﺈﻨﺠﺎز اﻝﺨدﻤﺔ أو أداﺌﻬﺎ إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ دورﻫم ﻓﻲ ﺒﻴﻊ اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﺎ ﻴﺠﻌ
اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن وﺘدرﻴﺒﻬم  ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻻﺘﺼﺎل اﻝﺸﺨﺼﻲ، ﻤﺎ ﻴﺤﺘم ﻋﻠﻰ إدارة اﻝﻤﺼرف أن ُﺘﻌﻴر إﻫﺘﻤﺎﻤﺎ ﺨﺎﺼﺎ ﻝﻘﻀﺎﻴﺎ إﺨﺘﻴﺎر
  وﺤﻔزﻫم واﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ إدارك اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﺒﻴن اﻝﻌﻤﻼء أﻨﻔﺴﻬم وﻤﺤﺎوﻝﺔ اﻝﺴﻴطرة ﻋﻠﻴﻬﺎ. 
ﻠون، اﻝدﻴﻜور ...إﻝﺦ( واﻝﻤﻌدات اّﻝﺘﻲ ُﺘﺴﻬل ﻋﻤﻠﻴﺔ : ﻴﺘﻀﻤن ﻋﻨﺎﺼر ﻜﺎﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﻤﺎدﻴﺔ )اﻷﺜﺎث، اﻝاﻝدﻝﻴل اﻝﻤﺎدي -2
  وأﺸﻴﺎء ﻤﻠﻤوﺴﺔ أﺨرى ﻜﺒطﺎﻗﺎت اﻹﺌﺘﻤﺎن. ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ )ﻜﺎﻝﺼراف اﻵﻝﻲ, آﻻت ﻋد اﻝﻨﻘود ...إﻝﺦ( ،
: وﻫﻲ اﻝﻜﻴﻔﻴﺔ اّﻝﺘﻲ ﺘُﻘدم ﺒﻬﺎ اﻝﺨدﻤﺔ وﺘﻀم أﺸﻴﺎء ﻤﻬﻤﺔ ﻜﺴﻴﺎﺴﺎت وٕاﺠراءات اﻝﻤﺼرف ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ -3
  ﺔ ﻝﻠﻌﻤﻼء، ﻜﻴﻔﻴﺔ ﺘوﺠﻴﻪ اﻝﻌﻤﻼء، ﺤرﻴﺔ اﻝﺘﺼرف اﻝﻤﻤﻨوﺤﺔ ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن وﻏﻴرﻫﺎ ﻤن اﻝﻌﻨﺎﺼر. ﻝﻀﻤﺎن ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤ
إّن ﻫذﻩ اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﺜﻼث إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻤﺎ ﻗﺒﻠﻬﺎ ُﺘﻜّون اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ اﻝﻤﺼرﻓﻲ اّﻝذي ﻴﺠب أن ﺘﻨﺴﺠم         
  ﻋﻨﺎﺼرﻩ ﻤﻊ ﻤﺘﻐﻴرات وٕاﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﺴوق اﻝﻤﺼرﻓﻲ. 
  
  







إرﺘﺒﺎطﺎ وﺜﻴﻘﺎ ﺒﺒﻘﻴﺔ اﻷﻨﺸطﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺨدﻤﺎت واﻝﺘﺴﻬﻴﻼت اّﻝﺘﻲ ُﺘﻘّدﻤﻬﺎ  ﻴرﺘﺒط ﻋﻤل اﻝﺒﻨوك
ﺨﺎﺼﺔ ﻤﻊ ﺘﻨوع اﻝﻨﺸﺎط اﻻﻗﺘﺼﺎدي وٕاﺨﺘﻼف ﺤﺎﺠﺎت ورﻏﺒﺎت اﻷﻓراد، ﺤﻴث ﻴﻘﻊ دور اﻝﺒﻨك اﻝﺘﺠﺎري ﻓﻲ اﻝﺘوﻓﻴق ﺒﻴن 
ﻹﺴﺘﺜﻤﺎرﻫﺎ إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺘﻘدﻴم  ﻤن ﻝدﻴﻬم ﻓﺎﺌض ﻓﻲ اﻷﻤوال ﻴرﻏﺒون ﻓﻲ إدﺨﺎرﻩ وﺒﻴن ﻤن ﻫم ﻓﻲ ﺤﺎﺠﺔ ﻝﻬذﻩ اﻷﻤوال
ﻤﺨﺘﻠف اﻝﺨدﻤﺎت ﻝﻬم، وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺎﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ُﻤطﺎﻝﺒﺔ ﺒدراﺴﺔ ﻋﻤﻼﺌﻬﺎ اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن واﻝﻤرﺘﻘﺒﻴن واﻝّﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﺤﺎﺠﺎﺘﻬم 
اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ، وﻫو ﻤﺎ ﻴﺴﻠط اﻝﻀوء وﻴزﻴد ﻤن أﻫﻤﻴﺔ اﻝوظﻴﻔﺔ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ داﺨل اﻝﺒﻨوك ﺒﺘﻔﺎﻋﻠﻬﺎ ﻤﻊ ﺒﺎﻗﻲ اﻝوظﺎﺌف وﺘﻜﺎﻤﻠﻬﺎ 
  ﻤﻌﻬﺎ.
ﻴق ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻴﻌﻤل ﺒﺎﺘﺠﺎﻫﻴن ﻤن ﺨﻼل ﺨﻠق اﻝﺒراﻤﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ اﻝُﻤﺼّﻤﻤﺔ ﻝﺠذب اﻝوداﺌﻊ ﻤن ﺠﻬﺔ ﻓﺎﻝﺘﺴو   
واﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ اﺴﺘﻘطﺎب أﻜﺒر ﻋدد ﻤﻤﻜن ﻤن ﻤﺴﺘﺨدﻤﻲ اﻝوداﺌﻊ واﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وذﻝك ﺒدراﺴﺔ ﺤﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻼء 
  وﻗدراﺘﻬم اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ وﺘﺼﻤﻴم اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ اﻝﻤﻨﺎﺴب ﻝﻬﺎ.     
ﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻜﺎن ﻻﺤﻘﺎ ﻝظﻬورﻩ ﻓﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ, ﻓﻬو ﻝم ﻴظﻬر إّﻻ ﻓﻲ  ظﻬور اﻝﺘﺴوﻴق ﻓ  
ﻨﻬﺎﻴﺔ اﻝﺨﻤﺴﻴﻨﺎت وﺒداﻴﺔ اﻝﺴﺘﻴﺎت, أﻴن اﺸﺘدت اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ وﺘﻨوﻋت  ﻨﺸﺎطﺎت اﻝﺒﻨوك وﻤن ﺜّم ﺒدأ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻝﺠﺎﻨب 
ﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻋﻠﻰ أﺴس اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻗﺼد ﺠذب أﻜﺒر ﻋدد ﻤﻤﻜن ﻤن اﻝﻤﺘﻌﺎﻤﻠﻴن ﻋن طرﻴق إﻋﺎدة ﺘﻨظﻴم اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ا
  ﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ.
ﻨطﻼﻗﺎ إﺘﻲ ﺘرﺴﻤﻬﺎ اﻹدارة ﻝﻠﻤﺼرف  ر اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻋن اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝ ّﻌﺒ ّﻴ ُ
ﺘﻲ ﻴﺘﺤﺼل ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻋﻨد اﻝﺘﻌﺎﻤل ﺘﻲ ﺘﻌﻜس ﺤﺠم اﻝﻤﻨﺎﻓﻊ اﻝ ّﺘﻲ ﺘﻘوم ﺒﺈﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻼء واﻝ ّﻤن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝ ّ
ﺼﺎف ﺴﻠوك اﻝﻌﻤﻼء ﺒﺎﻝﺘﻌﻘﻴد وﺘﺸﺎﺒك اﻝﻌواﻤل ﺘﻝﻜن ﻓﻲ ظل إ ،ﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻝﻤﺸﺎﻜﻠﻪ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔﻤﻊ اﻝﻤﺼرف وٕاﻴﺠﺎد اﻝﺤﻠول ا
، ﻴﺼﺒﺢ ﻤن أﻫم اﻝﻨﺸﺎطﺎت اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ ﻪواﺌﻪ وأﺜر اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن ﻋﻠﻰ ﺘﻔﻀﻴﻼﺘاﻝﻤؤﺜرة ﻓﻴﻪ واﻝﺘﻘﻠﺒﺎت اﻝﺴرﻴﻌﺔ ﻓﻲ أذواﻗﻪ وأﻫ
ء، و ﻋﻠﻴﻪ ﻴﺼﺒﺢ ﻤن اﻝﻀروري اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻔﻀﻴﻼت اﻝﻌﻤﻼ ﻬﺎﺘﺤﺴﻴﻨاﻝﺒﺤث ﻓﻲ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و 
   أن ﻴرﻜز اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ.




















ﺨﺎرج ﺤدود دوﻝﻬﺎ ﺒﺴـﺒب ﻋوﻝﻤـﺔ اﻻﻗﺘﺼـﺎد و ﺴـرﻋﺔ اﻝﻤﺒـﺎدﻻت و إن ﺘزاﻴد ﻋدد اﻝﻤؤﺴﺴﺎت و ﺘوﺴﻊ ﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻬﺎ   
أﻤﺎم اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك ﻓـﺎﻝﻤﻔﻬوم اﻝﺘﺴـوﻴﻘﻲ ﻴﻨظـر ﻝﻠﻤﺴـﺘﻬﻠك  اﻻﺨﺘﻴﺎراﻻﺘﺼﺎﻻت ﻋﺒر اﻝﺸﺒﻜﺎت، ﻜﻠﻬﺎ أﺴﺒﺎب زادت ﻤن ﻓرص 
ﺠﺎﺘــﻪ اﻝﻤﺘزاﻴــدة ﺒﺄﻓﻀــل اﻝﺴــﺒل، و ﻝﻌــل اﻝﺘرﻜﻴــز ﻋﻠــﻰ ﺠــودة أو اﻝﻌﻤﻴــل ﻜﺴــﻴد اﻝﺴــوق و ﻴﻌﻤــل ﻋﻠــﻰ ﺘﻠﺒﻴــﺔ رﻏﺒﺎﺘــﻪ و ﺤﺎ
اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ﻤن أﻫم ﻤﺎ ﻴﺸﻐل اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﻌﺎﺼرة ﻜون اﻝﻨﻤطﻴـﺔ و اﻝﺘﺸـﺎﺒﻪ أﺼـﺒﺤت اﻝﺴـﻤﺔ اﻝﻐﺎﻝﺒـﺔ ﻝﻠﻤﻨﺘﺠـﺎت و ﻋﻠﻴـﻪ 
  ﻴﺠب ﻤﻨﺢ اﻝﻤﻨﺘﺞ ﻫوﻴﺔ ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﺠودة.
ﻬـــﺎ ﻋﺒـــﺎرة ﻋــن ﺨـــدﻤﺎت ﻏﻴـــر ﻤﻠﻤوﺴـــﺔ ﺘـــﺄﺜرت و اﻝﻤﺼـــﺎرف اﻝﺘـــﻲ ﺘﺘﺴـــم ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻬـــﺎ ﺒﻨــوع ﻤـــن اﻝﺨﺼوﺼـــﻴﺔ ﻜوﻨ  
ﺼــﻨﺎﻋﺘﻬﺎ ﺒﺸــﻜل ﻜﺒﻴــر ﺒﺎﻝﻌوﻝﻤــﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴــﺔ و ﺘوﺴــﻊ ﻋﻤﻠﻴــﺎت اﻝﻤؤﺴﺴــﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴــﺔ اﻝﺘــﻲ أﺼــﺒﺤت ﻤﻨﺎﻓﺴــﺎ ﻗوﻴــﺎ ﻝﻠﺒﻨــوك، و 
ﻓــﻲ اﻝﺴــوق أن ﻴﻌﻤــل ﻋﻠــﻰ إرﻀــﺎء رﻏﺒــﺎت  اﻻﺴــﺘﻤرارﺒﺎﻝﺘــﺎﻝﻲ أﺼــﺒﺢ ﻤــن اﻝواﺠــب ﻋﻠــﻰ أي ﺒﻨــك ﻴرﻏــب ﻓــﻲ اﻝﺒﻘــﺎء و 
ﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت اﻝﺘﺴـوﻴﻘﻴﺔ ﻹﺸـﺒﺎع ﺘﻠـك اﻹو ﺘﺼﻤﻴم  ﻻﺤﺘﻴﺎﺠﺎﺘﻬمﻤن ﺨﻼل اﻝﺘﺤدﻴد اﻝدﻗﻴق  اﻝﻌﻤﻼء اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن و اﻝﻤﺤﺘﻤﻠﻴن
  اﻻﺤﺘﻴﺎﺠﺎت، أي ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ ﺒﻴن ﻤوارد اﻝﺒﻨك و ﺘوﻓﻴر اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻴرﻏﺒﻬﺎ اﻝﻌﻤﻼء.
  و ﻋﻠﻴﻪ ﺴﻨﺤﺎول ﻓﻲ ﻫذا اﻝﻔﺼل اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﻤﺎ ﻴﻠﻲ:  
  ﻤﺎﻫﻴﺔ اﻝﺠودة و ﻓﻠﺴﻔﺘﻬﺎ. -     
  ﻝﺨدﻤﺔ.ﻤدﺨل إﻝﻰ ﺠودة ا -     
  اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ. -     
    اﻨﻌﻜﺎﺴﺎت اﻝﻌوﻝﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ. -     




  اﻝﻤﺒﺤث اﻷول: ﻤﺎﻫﻴﺔ اﻝﺠودة وﻓﻠﺴﻔﺘﻬﺎ
إن اﻝﺘﻐﻴرات اﻝﺘﻲ ﻋرﻓﺘﻬﺎ ﻤﻨظﻤﺎت اﻷﻋﻤﺎل و ﻨﺸﺎطﻬﺎ ﻓﻲ إطﺎر ﻜوﻨﻲ و ﺘﺴﺎرع وﺘﻴرة اﻻﺘﺼﺎﻻت و   
ﺒﺎﻝﺠودة طﺎﻝﻤﺎ أن اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك ﻝم ﻴﻌد  ﻫﺘﻤﺎماﻻ ، ﻜﻠﻬﺎ أﺴﺒﺎب أدت إﻝﻰﻨﺘرﻨتاﻷاﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﺸﺒﻜﺎت 
ﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت و اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت  ﻝﻼﺴﺘﺠﺎﺒﺔﻴﺤرﻜﻪ اﻝﺴﻌر ﻜﻤﺎ ﻓﻲ اﻝﺴﺎﺒق، و إﻨﻤﺎ أﺼﺒﺢ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﻤﻔﻬوم اﻝﺠودة ﻜﻤدﺨل 
  اﻝﻌﻤﻼء.
  ﻤﻔﻬوم اﻝﺠودة - 1اﻝﻤطﻠب 
رة اﻝزﻤﻨﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘم ﻓﻴﻬﺎ ﺘﻌددت ﺘﻌﺎرﻴف اﻝﺠودة و اﺨﺘﻠﻔت ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻠزاوﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻨﻨظر إﻝﻴﻬﺎ ﻤﻨﻬﺎ و اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻔﺘ  
  و ﻋﻠﻴﻪ ﻴﻤﻜن أن ﻨﻌرﻓﻬﺎ ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ: ،اﻝﺘﻌرﻴف
إذا ﻨظرﻨﺎ إﻝﻰ ﻤﻌﻨﻰ اﻝﺠودة ﻜﻤﺎ ورد ﻓﻲ ﺒﻌض اﻝﻤﻌﺎﺠم اﻝﻌرﺒﻴﺔ، ﻴﺸﻴر اﻝﻤﻌﺠم اﻝوﺴﻴط إﻝﻰ أن اﻝﺠودة ﺘﻌﻨﻲ " ﻜون  - 
  1ﺠﻴدا، و ﻓﻌﻠﻬﺎ اﻝﺜﻼﺜﻲ ﺠﺎد". اﻝﺸﻲء
اﻝﻤؤﺴﺴﺔ ﻓﻴﻜون اﻝﻤﻨﺘوج ذو ﺠودة إذا ﻜﺎن ﻴﻤﺘﺜل  ﻤواﺼﻔﺎت و ﻤﻌﺎﻴﻴر ﻤﺨططﺎت ﺘﻀﻌﻬﺎ" اﻝﺠودة ﻫﻲ اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ ﻝ - 
  2ﻝﻬذﻩ اﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻘواﻋد و اﻝﻤواﺼﻔﺎت اﻝﻔﻨﻴﺔ "
  3" ﺘﻌﻨﻲ اﻝﺠودة ﺘﻠك اﻝﻤواﺼﻔﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﺠب ﺘوﻓرﻫﺎ ﻓﻲ اﻝﻤﻨﺘوج أﺜﻨﺎء ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻹﻨﺘﺎج " - 
ﺒداﻴﺔ ﻋﻠﻰ إن اﺨﺘﻼف وﺠﻬﺎت اﻝﻨظر ﺤول ﺘﻌرﻴف اﻝﺠودة ﺸﻜل ﺘﻨوﻋﺎ ﻫﺎﻤﺎ ﻓﻲ ﻤداﺨل اﻝﺠودة ﻓﻘد رﻜز ﻓﻲ اﻝ  
أﻨﻬﺎ اﻝﻤﻼءﻤﺔ ﻝﻺﺴﺘﻌﻤﺎل و اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ ﻝﻠﻤﺘطﻠﺒﺎت، و ﻓﻲ ﻫذﻴن اﻝﺘﻌرﻴﻔﻴن ﻗﺼور ﻷن اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺼﻤم ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻬﺎ و 
ﺘﻨﺘﺠﻬﺎ ﺒﺎﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ ﻤﻊ ﻤﻌﻴﺎر اﻝﺘﺼﻤﻴم ﻻ ﺘﻨﺘﺞ ﺒﺎﻝﻀرورة ﻤﻨﺘﺠﺎت ذات ﺠودة، ﻓﻘد ﻴﺤﻜم ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﺒﺄﻨﻬﺎ ﺴﻴﺌﺔ ﻷن 
  اﻝﺠودة.اﻝزﺒون ﻴﺸﻜل ﻋﻨﺼرا ﻫﺎﻤﺎ ﺠدا ﻓﻲ ﺘﻌرﻴف 
ﻜوﻨﻪ أﺼﺒﺢ طرﻓﺎ رﺌﻴﺴﻴﺎ ﻓﻲ ﺘﺤدﻴد و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ظﻬرت ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺘﻌﺎرﻴف ﺘرﻜز ﻋﻠﻰ اﻝزﺒون و ﺘوﻗﻌﺎﺘﻪ   
  اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر و اﻝﻤواﺼﻔﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﺠب ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤراﻋﺎﺘﻬﺎ ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻹﻨﺘﺎج.
  4" اﻝﺠودة ﺘﻌﻨﻲ ﻗدرة اﻝﻤﻨﺘوج ﻋﻠﻰ إﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎت و رﻏﺒﺎت اﻝﻤﺴﺘﻬﻠﻜﻴن " - 
و اﻝﺘﻲ ﺘﺠﻌﻠﻪ ﻗﺎدرا ﻋﻠﻰ إﺸﺒﺎع اﻝﺤﺎﺠﺎت  و ﺨدﻤﺎت (،ص و اﻝﺼﻔﺎت ﻝﻠﻤﻨﺘﺠﺎت) ﺴﻠﻊ " ﻫﻲ ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺨﺼﺎﺌ - 
   5اﻝﻤﻌﻠﻨﺔ أو اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ ﻝﻠزﺒون"
" ﻫﻲ ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺨﺼﺎﺌص و اﻝﻤﻴزات اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﻤﻨﺘوج أو ﺨدﻤﺔ و اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻤﺢ ﻝﻪ ﺒﺈرﻀﺎء ﺤﺎﺠﺎت ظﺎﻫرة أو  -
اﻝﻤﻨﺘوج أو اﻝﺨدﻤﺔ، و ﻴﺎت اﻝﻼزﻤﺔ ﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت ﻜﺎﻤﻨﺔ، و ﻝﻬﺎ ﻨوﻋﺎن: اﻝﺠودة اﻝداﺨﻠﻴﺔ و ﻫﻲ اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻌﻤﻠ
  6اﻝﺠودة اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ: و ﺘﻤﺜل ﻗدرة اﻝﻤﻨﺘوﺠﺎت أو اﻝﺨدﻤﺎت ﻋﻠﻰ إرﻀﺎء اﻝزﺒﺎﺌن"
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ظﺎﻫرة ﻋوﻝﻤﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎد وﺴرﻋﺔ اﻝﻤﺒﺎدﻻت وٕاﻝﻐﺎء اﻝﺤواﺠز ﺒﻴن اﻝدول ﻜﻠﻬﺎ ﻋواﻤل ﺴﺎﻫﻤت ﻓﻲ إن ﺘﻨﺎﻤﻲ   
ﺎﺒﻊ ﻋﺎﻝﻤﻲ، ﻫذﻩ اﻝﻤﻘﺎﻴﻴس ﺘﺴﻤﻰ ﻤﻘﺎﻴﻴس اﻝﺠودة اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ ﺘوﺤﻴد وﺘﻨﻤﻴط اﻝﻤﻘﺎﻴﻴس اﻝﻤﻘﺘرﺤﺔ ﻝﻠﺠودة وﺠﻌﻠﻬﺎ ذات ط
ﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن  ﺘﻪ، وﻓﻲ ﻫذا اﻹطﺎر ﻓﺈن ﺠودة اﻝﻤﻨﺘوج ﺘﺘوﻗف ﻋﻠﻰ ﻤطﺎﺒﻘ"noitasinagrO dradnatS lanoitanretnI"
  ﻫذا اﻝﻤﻔﻬوم ﻫﻲ: باﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ، ﻝذا ﻓﺈن اﻝﺠودة ﺤﺴ اﻝﻤواﺼﻔﺎت اﻝدوﻝﻴﺔ و
اﻷﺤﻴﺎن اﻝﻤﺴﺘﻌﻤﻠﻴن واﻝزﺒﺎﺌن ﺒﻬدف ﻤﺘﻔق ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺒﻴن اﻝﻤﻨﺘﺠﻴن )وﻓﻲ ﺒﻌض ﻋﺒﺎرة ﻋن ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻘواﻋد اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ اﻝ "
  (1)"اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ. وأﺘﺨﺼﻴص وﺘﺴﻬﻴل اﻝﺴﻠﻌﺔ 
  ﻫﺎ ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ:دﻴﻤﻜن اﻝﻨظر إﻝﻰ اﻝﺠودة ﻤن ﻤﺠﺎﻻت ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻨور  ﻫذا و
اﻝﺠودة ﺸﻲء ن أأي "، ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر ﻓﻠﺴﻔﻴﺔ، اﻝﺠودة:" ﻫﻲ اﻝﺠﺎﻨب اﻝﺠﻤﺎﻝﻲ اﻝذي ﻴﻠﻤﺴﻪ اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك ﻓﻲ اﻝﻤﻨﺘوج - 
  . " ﻘﻴﻴم اﻝﺸﺨﺼﻲ ﻝﻠﻤﺴﺘﻬﻠك ﻝﻠﺠﺎﻨب اﻝﺠﻤﺎﻝﻲ ﻓﻲ اﻝﻤﻨﺘوجﻤﻌﻨوي ﻴﺨﻀﻊ ﻝﻠﺘ
ﻓﺎﻝﺠودة ﻫﻲ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺨﺼﺎﺌص واﻝﻤواﺼﻔﺎت اﻝﻔﻨﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻻﺒد ﻤن ﺘوﻓرﻫﺎ ﻓﻲ  "، ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر إﻨﺘﺎﺠﻴﺔ - 
  اﻝﻤﻨﺘوج أﺜﻨﺎء إﻨﺘﺎﺠﻪ." 
  اﻝﻤﺴﺘﻬﻠﻜﻴن." " ﻫﻲ اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ إﺸﺒﺎع ﻤﺘطﻠﺒﺎت وﺤﺎﺠﺎت ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر ﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ، - 
 ﺘﻜﺎﻝﻴفﺘﻜﻠﻔﺔ ﻝﺘﺨﻔﻴض اﻝﺤﺎﺠﺎت اﻝﺸراء واﻻﺴﺘﻌﻤﺎل ﺒﺄﺤﺴن  "اﻝﺠودة ﻫﻲ ﻗﺎﺒﻠﻴﺔ إرﻀﺎءﻗﻴﻤﻴﺔ، ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر  - 
  (2)أﻓﻀل ﻤن اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن."
اﻝﻤﺜﻠﻰ ﻤﺤددة ﺒﺎﻝزﻤن، وﺘؤدي إﻝﻰ اﻝﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨﺘوج ﻤﻘﺎرﻨﺔ اﻝﺠودة  ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ، " - 
  (3)دة ﺒﺎﻝﺴوق وﺘؤدي ﻨﻔس اﻝوظﺎﺌف".ﺒﺎﻝﻤﻨﺘوﺠﺎت اﻷﺨرى اﻝﻤوﺠو 
  إن اﻝﺘﻌﺎرﻴف اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻝﻠﺠودة ﺘﻘودﻨﺎ إﻝﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻻﺴﺘﻨﺘﺎﺠﺎت ﻤن أﻫﻤﻬﺎ:
  اﻝﺠودة ﻫﻲ ﻤطﺎﺒﻘﺔ ﻤﻌﺎﻴﻴر وﻤواﺼﻔﺎت ﻤﺤددة ﻤﺴﺒﻘﺎ. -1
  اﻝﺠودة ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﻠﺒﻴﺔ ﺤﺎﺠﺎت اﻝزﺒون اﻝﻤﻌﻠﻨﺔ واﻝﻀﻤﻨﻴﺔ. -2
  ﺒﻤواﺼﻔﺎت وﻤﻘﺎﻴﻴس ﻋﺎﻝﻤﻴﺔ. ةاﻝﺠودة ﻤﺤدد -3
 دة ﺘﻤﺜل ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ.اﻝﺠو  -4
اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﺘﻌﺎرﻴف اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻝﻠﺠودة ﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴف إدارة اﻝﺠودة ﺒﺄﻨﻬﺎ " ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت )اﻝﺘﻨﺒؤ، اﻝﺘﻨﺴﻴق،   
و اﻝوﺼول ﺒﺎﻹﻨﺘﺎج إﻝﻰ اﻝﻤﺴﺘوى اﻷﻜﺜر اﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻤﻊ ﻝﻠﻤﺤﺎﻓظﺔ أو ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة اﻹﻨﺠﺎز( اﻝﺘﻲ ﺘﻘوم ﺒﻬﺎ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ 
    4ﻴن اﻻﻋﺘﺒﺎر."أﺨذ رﻀﺎ اﻝﻤﺴﺘﻌﻤل ﺒﻌ
ﻤن اﻝﻤﺼطﻠﺤﺎت ﻴﻤﻜن ﺸرﺤﻬﺎ أن ﻫﻨﺎك ﺨﻠطﺎ ﺒﻴن ﻤﺼطﻠﺢ اﻝﺠودة واﻝﻌدﻴد  ﻨﻪ ﻻﺒد ﻤن اﻹﺸﺎرة إﻝﻰأإﻻ   
  ﻴﻠﻲ: ﺎﻓﻴﻤ
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ﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴف اﻝﺠودة ﻋﻠﻰ  أﻨﻪ ﻻ "OBOGN.V-P" ﻫﻨﺎك ﻓرق ﺒﻴن ﻤﺼطﻠﺤﻲ اﻝﺠودة واﻹﺸﺒﺎع ﺤﻴث ﻴرى:  
ﻤﺴﺎﻫﻤﺎت  ،اﻝﺨدﻤﺔأو ﺘﺠرﺒﺔ اﻻﺴﺘﻬﻼك  :ﺤﻴثن ﻤن ﺒﻴن اﻝﻤﺼطﻠﺤﻴﻝﺤﺎﺠﺎت اﻝزﺒﺎﺌن، ﺒل ﻴوﺠد ﻓرق أﻨﻬﺎ إﺸﺒﺎع 
ﻴﺔ ﺒﻴن اﻹﺸﺒﺎع ﺒﺴﺒاﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝإﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ذﻝك ﺒﻴن ﻫذا اﻝﺒﺎﺤث  ،اﻝﻌﺎطﻔﻲ وأاﻝﺒﻌد اﻝﻤﻌرﻓﻲ  اﻝﻤﻨﺘوج أو اﻝﺨدﻤﺔ و
اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك ﻴﻘﻴم أوﻻ ﺘﺠرﺒﺔ اﻻﺴﺘﻬﻼك ﺜم ﻓﺈذا ﻜﺎن  ﻝﻠﻤوﻗف اﻝﻤﺘﺨذ ﻤن طرف اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك، ﺨﻼل ﺘﺤﻠﻴﻠﻪ نواﻝﺠودة ﻤ
 (1).و اﻝﻌﻜس ﺼﺤﻴﺢ ﻺﺸﺒﺎعﻝ ﺔﺒﻘﺎاﻝﺠودة ﺴﻓﺈﻨﻪ اﺤﺘﻤﺎل أن ﺘﻜون ﺤﺴﺎس اﻹدﻴﻪ ﻴﻜون ﻝ
اﻝوﻓﺎء ﺤﻴث ﻴرى أن وﻓﺎء اﻝزﺒون ﻴﺘﺸﻜل ﻤﻊ اﻹﺸﺒﺎع و اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن اﻝﺠودة و  ﺒﺘوﻀﻴﺢ  saksok.c.jﻜﻤﺎ ﻗﺎم 
ﻨﺘظﺎرات ﺜم اﻻوﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺎﻝوﻓﺎء ﻴﻨطﻠق ﻤن  ،ﻤن ﺨﻼل اﻹﺸﺒﺎع وﻜذا اﻝﺠودة واﻝﺤﻘﻴﻘﺔ ﻝﻤﻜوﻨﺎت اﻹﺒداع زﻤنﻤرور اﻝ
  ﻝزﺒون وٕاﺸﺒﺎﻋﻪ وﻤن ﺜم اﻝوﻓﺎء ﻝﻪ.ا ﻝﻰ ﺘﺠرﺒﺔاﻝﺘﺼﻤﻴم ﺜم اﻹﻨﺠﺎز ﺜم اﻻﻨﺘﻘﺎل إ
  اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ -2اﻝﻤطﻠب 
ﻓﺎﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ﻴرﺠﻌﻪ اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن  ،ﺒﺎﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ وٕادارﺘﻬﺎ ﻝﻴس ﺤدﻴﺜﺎ اﻻﻫﺘﻤﺎمإن   
رات اﻝﻘدﻴﻤﺔ ﺜم ظﻬر ﻓﻌﻠﻴﺎ ﻓﻲ اﻝﻔﺘرة ﻤﺎ ﻗﺒل اﻝﺜورة اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ ﻤﺘﺠﺴدة ﻓﻲ اﻝﺤﻀﺎ ،إﻝﻰ أﻜﺜر ﻤن ﺴﺒﻌﺔ آﻻف ﺴﻨﺔ
  .تاﻝورﺸﺎﺤﻴث إﻨﺘﺎج 
ﻓﻔﻲ واﻝﻤﻜﻨﻨﺔ ﺜم اﻝﺘطورات اﻝﻼﺤﻘﺔ زاد اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻝﺠودة  واﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ظﻬور اﻝﺜورة اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ واﻹﻨﺘﺎج اﻝﻜﺒﻴر
ﻝﻀﻤﺎن اﻝﺠودة ﻫدﻓﻪ إﻨﺸﺎء ﻗﺴم  "seirotarobaL enohpeleT lleBﻗررت اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ ﻝﺸرﻜﺔ" 4291ﺴﻨﺔ 
و اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ إرﻀﺎء ﺤﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻼء، ﺤﻴث ﻻ ﺘﻤﺘﻠك أي ﺸرﻜﺔ أﺨرى ﻤدﻴرﻴﺔ ﻤن ﻫذا اﻷﺴﺎﺴﻲ ﺘﻌظﻴم اﻹﻨﺘﺎج 
اﻝﻨوع و ﻜﺎن ﻤﻘرﻫﺎ ﻓﻲ ﻨﻴوﻴورك و ﺘﻀم ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤﻬﻨدﺴﻴن و اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻓﻲ ﻤﻴدان اﻝﺠودة، أي أن إدارة اﻝﺠودة 
ظﻬور ﺒﺤوث اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت واﻷدوات  ﺨﺎﺼﺔ ﺒﻌد 2ت ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻌد ﻓﻲ اﻝﻴﺎﺒﺎن.وﻝدت ﻓﻲ اﻝوﻻﻴﺎت اﻝﻤﺘﺤدة اﻷﻤرﻴﻜﻴﺔ و ﺘطور 
ٕاذا و  ،اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﺤﻴث ﺘم اﺴﺘﺨدام اﻝﻌﻴﻨﺎت اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ووﻀﻊ ﻤواﺼﻔﺎت ﻨﻤطﻴﺔ ووﻀﻊ أدوات ﻝﻔﺤص اﻝﺠودة
  (3)ﺘﺤدﺜﻨﺎ ﻋن اﻝرواد ﻓﻲ ﻫذا اﻝﻤﺠﺎل ﻓﻤن أﻫﻤﻬم:
طﻠب  ﻰﺒﻨﺎءا ﻋﻠ II.ع.ﻴﺎﺒﺎن ﺒﻌد حﺴﺎﻓر ﻝﻠ ﻨﻴوﻴورك،أﺴﺘﺎذ ﺒﺠﺎﻤﻌﺔ  ":gnimed drawdE" إدوارد دﻴﻤﻨﺞ -
ﻋﻠم اﻝﻴﺎﺒﺎﻨﻴﻴن أن اﻝﺠودة اﻷﻋﻠﻰ ﺘﻌﻨﻲ اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ و  ،ﺘﻬﺎ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ واﻝﺠودةﺎﻝﻤﺴﺎﻋدة ﺼﻨﺎﻋاﻝﺤﻜوﻤﺔ اﻝﻴﺎﺒﺎﻨﻴﺔ 
  اﻷﻗل.
ﻓﻲ  (CQT) طور ﻤﻔﻬوم اﻝﺴﻴطرة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺠودة :"muabnegieF.V dnomrA" .ف. ﻓﻴﺠﻴﻨﺒﺎومأرﻤﺎﻨد -
أن ﺘﻜون ﻋﻠﻰ ﻤن ﻴؤدون  ﻰ أن اﻝﻤﺴؤوﻝﻴﺔ ﻋن اﻝﺠودة ﻴﺠبﺤﻴث أﺸﺎر إﻝ ،3891ﻋﺎم  رﻜﺘﺎﺒﻪ اﻝﺸﻬﻴر اﻝذي ﺼد
وﻓﻲ اﻝﺴﻴطرة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺠودة ﺘﻜون ﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺞ أﻋﻠﻰ أﻫﻤﻴﺔ  ،" اﻝﺠودة ﻤن اﻝﻤﻨﺒﻊ"ـوﻴﺸﺎر ﻝﻬذا اﻝﻤﻔﻬوم ﺒاﻝﻌﻤل 
  ﻤن ﻤﻌدﻻت أو أﺤﺠﺎم اﻹﻨﺘﺎج.
                                                
-
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" ﻤرﺸد إﻝﻰ اﻝﺴﻴطرة ﻋﻠﻰ اﻝﺠودة"، وﻴﻨﺴب إﻝﻰ "  أﺼدر ﻜﺘﺎﺒﺎ أﺴﻤﺎﻩ: "awakihsI  ooraK" ﻜﺎرو اﺸﻴﻜﺎوا -
اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘﺨدم ﻝﺘﺘﺒﻊ ﺸﻜﺎوى  ﺔﻤﻔﻬوم ﺤﻠﻘﺎت اﻝﺠودة، ﻜﻤﺎ اﻗﺘرح أﻴﻀﺎ ﻤﺨططﺎت أو ﺘﺤﻠﻴل ﻋﻀﻠﺔ اﻝﺴﻤﻜإﺸﻴﻜﺎوا " 
 اﻝﻌﻤﻼء ﻋن اﻝﺠودة وﺘﺤدﻴد ﻤﺼدر أو ﻤﺼﺎدر اﻝﺨطﺄ أو اﻝﻘﺼور.
وﻗد ﻝﻌب " ﺠوران " دورا ﻜﺎت اﻷﻤرﻴﻜﻴﺔ، ﺘﺄﺨر اﻜﺘﺸﺎف ﺠوران واﻻﻋﺘراف ﺒﻪ ﻤن ﻗﺒل اﻝﺸر  :ﺠوران م. ﺠوزﻴف -
ﺒﺎﻨﻴﺔ ﻜﻴﻔﻴﺔ ﺘﺤﺴﻴن ﺠودة ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻬﺎ، وﻨﺎدى ﺒﺄﻫﻤﻴﺔ اﻝﺘزام اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ ﻜﺒﻴرا وﻤﺒﻜرا ﻓﻲ ﺘﻌﻠﻴم اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ اﻝﻴﺎ
 ﺒﺘﺤﺴﻴن ﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺞ واﻝﺘﺨطﻴط ﻝﻠﺠودة واﺴﺘﺨدام اﻹﺤﺼﺎء ﻓﻲ اﻝﺴﻴطرة ﻋﻠﻰ اﻝﺠودة.
م " ﻝﻤﺴﺎﻋدﺘﻬم ﻋﻠﻰ ﺘطوﻴر آﻤن اﻝﺸرﻜﺎت اﻝﻜﺒﻴرة ﻤﺜل "ﻓورد"، " أي.ﺒﻲ. ﻤﺴﺘﺸﺎرا ﻝﻌدد لﻋﻤ :ﺠﻴﻨﻴﺸﻲ ﺘﺎﺠوﺸﻲ -
ﺘﺎﺠوﺸﻲ " أن اﻝﻀﺒط اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻝﻶﻻت ﻝﺒﻠوغ ﺠودة  ، وﻴرى "اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔاﻝﺴﻴطرة اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺠودة ﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻬم 
داء ﺸﺎق ﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻻ ﻴﻌد ﻓﺎﻋﻼ، وأﻨﻪ ﺒدﻻ ﻤن ذﻝك ﻴﺠب أن ﺘﺼﻤم اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ﺒﺤﻴث ﺘﻜون ﻗوﻴﺔ ﺒﻘدر ﻜﺎف وﻤﺤﺘﻤﻠﺔ ﻷ
 أو ﻓﻲ ﻤواﻀﻊ اﻷداء ﺒﺸﻜل ﻋﺎم. اﻹﻨﺘﺎجﻋﻠﻰ ﺨط  تاﻝﺘﺒﺎﻴﻨﺎﺒرﻏم 
أو اﻝﺘوﺠﻬﺎت ﻝﻬؤﻻء اﻝﻤﻔﻜرﻴن ﻓﻲ إﺜراء إدارة اﻝﺠودة ﺴواء ﻓﻲ ﻤﺠﺎل إﻨﺘﺎج  اتدﺎﻬﺘﺠاﻻوﻗد أﺴﻬﻤت ﻫذﻩ   
  اﻝﺴﻠﻊ أو اﻝﺨدﻤﺎت.
ﻓرﻫﺎ ﻓﻲ ﺠﻤﻴﻊ اﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر واﻝﺴﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﺠب ﺘو  :ﺔ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎﻠﺎﻤﺸﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴف اﻝﺠودة اﻝ  
ﺴواء ﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﻤدﺨﻼت أم اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت أم اﻝﻤﺨرﺠﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ  ،ﻋﻨﺎﺼر اﻝﻤؤﺴﺴﺔ أو اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ
ﺘﺤﻘﻴق ﺤﺎﺠﺎت ورﻏﺒﺎت وﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ واﻝﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝﻤﺤﻠﻲ وذﻝك ﻤن ﺨﻼل اﻻﺴﺘﺨدام اﻷﻤﺜل 
  1ﻝﻬذﻩ اﻹﻤﻜﺎﻨﺎت. ﺘﻪﻤءل اﻝوﻗت وﻤﻼواﻝﻔﻌﺎل ﻝﺠﻤﻴﻊ اﻹﻤﻜﺎﻨﺎت اﻝﺒﺸرﻴﺔ واﻝﻤﺎدﻴﺔ ﻤﻊ اﺴﺘﻐﻼ
ﻓﻲ ﺴﻨوات اﻝﺘﺴﻌﻴﻨﺎت ﻤن اﻝﻘرن اﻝﻌﺸرﻴن ﺴﻌت اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻤﻨظﻤﺎت إﻝﻰ ﺘﺤﺴﻴن ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻬﺎ وﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت   
ﺒﺎﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ واﻝﺠدول أﺴﻔﻠﻪ ﻴﻌرض ﺘطور اﻻﻫﺘﻤﺎم  واﻝﺘزﻤتوﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ رﻜزت ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت  ،أﻓﻀل ﻝﻌﻤﻼﺌﻬﺎ
  ﻤراﺤل.ﺒﺎﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻤﺨﺘﻠف اﻝ
  ﺘطور إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ. - (5ﺠدول )
  اﻷﺤداث اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ  اﻝﻤراﻜز  ﺘطور ﻤﻔﻬوم اﻝﺠودة  اﻝﻌﺎم
اﺒﺘﻜﺎرات إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ 
  وﻨﺸوء اﻝﻨﻤﺎذج
ﻗﺒل 
  اﻝﺨﻤﺴﻴﻨﺎت
  ﻤﺔ ﻝﻠﻤﻌﻴﺎرءاﻝﻤﻼ
  اﻹﻨﺘﺎج اﻝﻜﺒﻴر.
  ﺨط اﻹﻨﺘﺎج.
  اﻝﺘﻨﻤﻴط.
  اﻝﻤﻌﺎﻴﻨﺔ.
دﻴﻤﻨﺞ اﻝرﻗﺎﺒﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﺘﻘدﻴم 
  ﻝﻠﻴﺎﺒﺎن
  رﻗﺎﺒﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﻠﻌﻤﻠﻴﺔ.اﻝ
  اﻝﺴﺘﻴﻨﺎت
ﻤﺔ ﻝﻼﺴﺘﻌﻤﺎل اﻝﻤﻼء
  "ﺠودة اﻝﺘﺼﻤﻴم"
  ﺒﺤوث اﻝﺴوق.
اﻝﺠودة  ،اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝوظﺎﺌﻔﻴﺔ اﻝﻤﺘﺒﺎدﻝﺔ
  .اﻝﻤﺘوﻗﻌﺔ
  زﻴﺎدة إدراك اﻝزﺒون
  دواﺌر رﻗﺎﺒﺔ اﻝﺠودة.
  اﻝرﻗﺎﺒﺔ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻝﻠﺠودة.
  ﻝﻠﺘﻜﻠﻔﺔﻤﺔ ءاﻝﻤﻼ  اﻝﺴﺒﻌﻴﻨﺎت
  ﺘﺤﺴﻴن اﻝﻌﻤل.
اﻝﻬﻴﻜل  ﻤﺸﺎرﻜﺔ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت ﻓﻲ
  اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ.
  ﺔ ﺒﺴﻌر ﺘﻨﺎﻓﺴﻲ.ﻌاﻝﺠودة اﻝﻤﺘوﻗ
  ﺘوﻜﻴد اﻝﺠودة.  ط )زﻴﺎدة اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ(ﻔأزﻤﺔ اﻝﻨ
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  اﻷدوات اﻹدارﻴﺔ ﻝﻠﺘﺤﺴﻴن.
  اﻝﺠودة اﻝﺠذاﺒﺔ.
  ﺘﺤﺴﻴن ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت.
اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻤن اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺎت 
ﻤﻴزة اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ اﻝﺠدﻴدة وٕادراك 
  اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ واﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ اﻝﻜﺜﻴﻔﺔ.
ﺤرﻜﺔ إدراك اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ 
  )اﻝﺒﻠدان اﻝﻐرﺒﻴﺔ(.
  ﻨﺸر وظﻴﻔﺔ اﻝﺠودة.




  زﻴﺎدة اﻻﻫﺘﻤﺎﻤﺎت اﻝﺒﻴﺌﻴﺔ  اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻝﻠﻤﺸروع اﻹدارة
  ﻫﻨدﺴﺔ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻌﻤل. إﻋﺎدة
  ﻠﻤﺔ.اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﺘﻌ
  اﻹدارة ﺒﺎﻝﻤﺸروﻋﺎت.
  00041اﻻﻴزو 
 0002ﻋﺎم 
  وﻤﺎ ﺒﻌدﻫﺎ
ﻤﺔ ﻝﻠﺒﻴﺌﺔ ءاﻝﻤﻼ
  اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ واﻝﻤﺠﺘﻤﻌﻴﺔ
  ﺠودة اﻝﺤﻴﺎة ﻝﻠﺠﻤﻴﻊ.
  ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت
  اﻝﺒﺤث ﻋن اﻝﻤواطﻨﺔ
ﻤﺎ ﺒﻌد إﻋﺎدة اﻝﻬﻨدﺴﺔ واﻝﺠودة 
  اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ.
  ﺠودة إدارة اﻝﺤﻴﺎة.
ﺎت ﻓـﻲ اﻝﻘطـﺎع اﻝﻤﺼـرﻓﻲ: دراﺴـﺔ ﻤﻴداﻨﻴـﺔ ﻤﻘﺎرﻨـﺔ ﺒـﻴن ﺒﻌـض اﻝﻤﺼـﺎرف رﻋد ﺤﺴن اﻝﺼرن، "طرﻴﻘﺔ ﺠدﻴـدة ﻝدراﺴـﺔ ﺠـودة اﻝﺨـدﻤاﻝﻤﺼدر: 
  .32، ص:4002،5002اﻝﺴورﻴﺔ واﻷردﻨﻴﺔ"،  أطروﺤﺔ دﻜﺘوراﻩ ﻏﻴر ﻤﻨﺸورة ﻓﻲ إدارة اﻷﻋﻤﺎل، ﻜﻠﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎد، ﺠﺎﻤﻌﺔ دﻤﺸق، 
ﺒﺎﻝﻤراﺤل ﻝﻘد أﺼﺒﺢ ﻴﻨظر ﻝﻠﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ إدارة ﻋﺎﻝﻤﻴﺔ، ﻫذﻩ اﻹدارة اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ ﻤرت ﺨﻼل ﺘطورﻫﺎ   
  (1)اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:
اﻝﻤﻌﺎﻴﻨﺔ: وﻫﻲ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻨﺸﺎطﺎت ﺘﺘﻀﻤن اﻝﻘﻴﺎس واﻝﻔﺤص واﻻﺨﺘﺒﺎر وﻤﻌﺎﻴرة إﺤدى ﺨﺼﺎﺌص اﻝﺴﻠﻌﺔ أو   - أ
 دﻴد درﺠﺔ ﻤطﺎﺒﻘﺘﻬﺎ.ﺤاﻝﺨدﻤﺔ أو أﻜﺜر وﻤﻘﺎرﻨﺘﻬﺎ ﻤﻊ اﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﻼزﻤﺔ ﻝﺘ
ي ﺘم ﺘﺤﻘﻴﻘﻪ ﻴﺘطﺎﺒق ﺒﻬدف اﻝﺘﺄﻜد ﻤن أن اﻹﻨﺘﺎج اﻝذرﻗﺎﺒﺔ اﻝﺠودة: ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﻨﺸﺎطﺎت اﻝﻤﺤددة اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘﺨدم   - ب
 ﻤﻊ اﻝﻤواﺼﻔﺎت اﻝﻤوﻀوﻋﺔ.
اﻝﺨدﻤﺔ ﺘرﻀﻲ  ﺘوﻜﻴد اﻝﺠودة: ﺠﻤﻴﻊ اﻷﻋﻤﺎل اﻝﻤﻨﺘظﻤﺔ واﻝﻤﺨططﺔ اﻝﻀرورﻴﺔ ﻝﺘﻘدﻴم ﺜﻘﺔ ﻜﺎﻓﻴﺔ ﺒﺄن اﻝﺴﻠﻌﺔ أو - ج
 اﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﻤوﻀوﻋﺔ ﻝﻠﺠودة.
ﻤن  ﻤﺴﺘوى إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ: وﻫذﻩ اﻹدارة ﺘﺘطﻠب ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻝﺠودة اﻝﻤطﺒﻘﺔ ﻓﻲ ﻜل ﻓرع وﻓﻲ ﻜل -د
  اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ: ﻹدارة اﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﺘﻘوم ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺒﺎدئ اﻝﺴﺒﻌﺔإرﺸﺎدﻴﺔ وﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤﺒﺎدئ اﻝﻤﻨظﻤﺔ، وﻓﻲ ﻓﻠﺴﻔﺔ 
ﻤﺘﻤﺎﺴﻜﺔ ﺒﺤﻴث ﻴﻌﻜس  اﻹدارةاﻝﻌﻠﻴﺎ: ﻓﻔﻲ اﻝﺒﻨوك ﻴﺠب أن ﺘﻜون  اﻹدارةإن ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة ﻴﺘطﻠب اﻝﺘزام  -1
ﻝﻠﻔﻠﺴﻔﺔ واﻝﻤﺒﺎدئ  واﻀﺤﺔﻨﻬﺎ ﺘﻀﻊ رؤﻴﺎ اﻝﺘزاﻤﻬﺎ ﻓﻲ ﻓﻠﺴﻔﺔ وأﻫداف وﺴﻴﺎﺴﺎت وأوﻝوﻴﺎت وﺴﻠوﻜﻴﺎت اﻝﺒﻨك ﻜو 
  ودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ.واﻷﻫداف اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻝﺠ
اﻝﺠودة ﻤﺴﺄﻝﺔ إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ: ﻓﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻴﺠب أن ﺘﻜون ﺠزءا ﻤﺘﻜﺎﻤﻼ ﻓﻲ أﻫداف واﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت  -2
  إدارة اﻝﺒﻨك ﺘﺤﻘﻴﻘﻬﺎ. اﻝﺒﻨك، وﻫذا اﻝﺠزء ﻴﺠب أن ﻴﻜون ﻤﻨﺴﺠﻤﺎ ﻤﻊ اﻷﻫداف اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ واﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻌﻰ
ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن: ﻴﺠب أن ﺘوﺠﻪ ﻓﻠﺴﻔﺔ اﻝﺠودة ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﺒﺎﻷﻓراد اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن، وﻫذا اﻝﻤﺒدأ ﻴﺸﻴر ﻷﻫﻤﻴﺔ  -3
   .واﻝﻤﻜﺎﻓﺂت ﻝﻬم زاﻻﺨﺘﻴﺎر واﻝﺘﻌﻴﻴن واﻝﺘدرﻴب ﻝﻤوظﻔﻲ اﻝﺒﻨك، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺘﻘﻴﻴم أداء أﻋﻤﺎﻝﻬم ووﻀﻊ ﻨظم اﻝﺤواﻓ
ﻝﺠودة ﺒﺎﻝزﺒون أو اﻝﻌﻤﻴل: وذﻝك ﻷن اﻝﺠودة ﻴﻤﻜن أن ﺘﻘﺎس ﻋن طرﻴق ﻀرورة أن ﺘﻜون ﻗﻴﺎﺴﺎت وﻤﻌﺎﻴﻴر ا -4
ﺒﺤوث اﻝزﺒﺎﺌن واﻝﻌﻤﻼء، أو اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤﺤددة ﻤن اﻝزﺒﺎﺌن أو ﺸﻜﺎوى اﻝزﺒﺎﺌن أو ﻤراﺠﻌﺎت اﻝﺠودة أو 
                                                
)1( 
  .32،42نفس المرجع السابق، ص، ص: -




ب ﻫذﻩ ﻝﻠﺠودة واﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝزﺒﺎﺌن أﻴﻀﺎ، وﻤﻤﺎ ﻻ ﺸك ﻓﻴﻪ أن ﻷﻏﻠ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔاﻻﺨﺘﺒﺎرات، وﻤن ﺨﻼل اﻝرﻗﺎﺒﺔ 
  اﻝﻘﻴﺎﺴﺎت دورﻫﺎ اﻝﻬﺎم واﻝرﺌﻴﺴﻲ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق ﺠودة ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤﺘﻤﻴزة.
ﻝﻜﺜﻴر ﻤن اﻝﺒراﻤﺞ واﻷدوات اﺴﺘﺨدام اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﺒراﻤﺞ واﻝطرق ﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة: ﻜﻤﺎ أن ﻫﻨﺎك ا إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ -5
  ق اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘﺨدم ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة ﻓﻌﻠﻰ اﻝﺒﻨك اﺨﺘﻴﺎر اﻝطرﻴﻘﺔ واﻝﺒرﻨﺎﻤﺞ اﻝﻤﻨﺎﺴب.واﻝطر 
ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة: وﻫذا ﻴدل ﻋﻠﻰ أن ﺘﺤﻘﻴق اﻻﻤﺘﻴﺎز ﻓﻲ ﻋوﻝﻤﺔ ﺠودة  إﻤﻜﺎﻨﻴﺔﻤﺔ ﺘﺤﻤل ظت اﻝﻤﻨﺠﻤﻴﻊ ﻨﺸﺎطﺎ -6
ﻴﻴن وﻋﻤﺎل وﺒﻴن ﺠﻤﻴﻊ أﻗﺴﺎم وﻓﻨ إدارﻴﻴنﻴن ﻓﻲ اﻝﺒﻨك ﻤن ﺔ ﻴﺘطﻠب اﻝﺘﻌﺎون ﺒﻴن ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻤوظﻔاﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴ
  وﻻ اﺘﺠﺎﻩ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ.ؤ ﻜل ﻗﺴم وﻜل ﻤوظف ﻤﺴاﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻴﻬﺎ ﺒﺤﻴث ﻴﻜون 
ﻴﺎ ﺘﻨظم وﺘراﻗب وﺘراﺠﻊ ﺒﺎﺴﺘﻤرار ﺘﻼﻓﻋﻤﻠﻴﺔ ﻏﻴر ﻤﻨﺘﻬﻴﺔ: أي أن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت ﻴﺠب أن ﺘﺨطط و اﻝﺠودة  -7
  ﻸﺨطﺎء وﻤﻨﻌﺎ ﻝﺘﻜرار ﺤدوﺜﻬﺎ.ﻝ
ﻻ ﺒد ﻤن اﻹﺸﺎرة ﻫﻨﺎ إﻝﻰ أن اﻝﺒﻌض ﻴﺨﻠط ﺒﻴن اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ وٕادارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﺎﻷوﻝﻰ ﺘﺸﻴر إﻝﻰ   
اﻝﻤواﺼﻔﺎت، أﻤﺎ ﺘﺤﻘق ﺘﻠك ﺘﻌﻤﻠﻴﺎت واﻷﻨﺸطﺔ اﻝﺘﻲ ﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ ﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻨﺘﺞ وﻓﻲ اﻝﻌاﻝﻤواﺼﻔﺎت واﻝﺨﺼﺎﺌص اﻝﻤﺘوﻗ
وﻝون ﻋن ﺘﺴﻴﻴر ﺸؤون اﻝﻤﻨظﻤﺔ واﻝﺘﻲ ﺘﺸﻤل ﻝﻬﺎ ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻷﻓراد اﻝﻤﺴؤ ﻝﺠودة ﻓﺘﻌﻨﻲ ﺠﻤﻴﻊ اﻷﻨﺸطﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﺒذإدارة ا
  (1)اﻝﺘﺨطﻴط واﻝﺘﻨﻔﻴذ واﻝﻤﺘﺎﺒﻌﺔ واﻝﺘﻘوﻴم.
  .(MQT) :(2)وﻴﻤﻜن ﺘﻔﺴﻴر ﻤﺼطﻠﺢ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻜﻤﺎﻴﻠﻲ  
  اﻝﺠودة ﺘﺘطﻠب ﺠﻤﻴﻊ اﻷﻓراد واﻷﻨﺸطﺔ داﺨل اﻝﻤﻨظﻤﺔ. latoTاﻝﺸﺎﻤﻠﺔ  -     
 أي اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ ﻝﻠﻤﺘطﻠﺒﺎت واﻝﺘﻘﺎء ﺘوﻗﻌﺎت اﻝزﺒون.  ytilauQاﻝﺠودة  -     
 أي أن اﻝﺠودة ﻴﻤﻜن إدارﺘﻬﺎ.  tnemeganaMإدارة  -     
 اﻹدارﻴﺔرﺘﻜز ﻋﻠﻰ ﻋدد ﻤن اﻝﻤﻔﺎﻫﻴم ﻋﺼرﻴﺔ ﺘ إدارﻴﺔﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴف إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺄﻨﻬﺎ: " ﻓﻠﺴﻔﺔ ﻜﻤﺎ     
وﺒﻴن اﻝﻤﻬﺎرات اﻝﻔﻨﻴﺔ  اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ واﻝﺠﻬود اﻻﺒﺘﻜﺎرﻴﺔ اﻹدارﻴﺔﺴﺘﻨد إﻝﻴﻬﺎ اﻝﻤزج ﺒﻴن اﻝوﺴﺎﺌل ﻴاﻝﺤدﻴﺜﺔ اﻝﻤوﺠﻬﺔ اﻝﺘﻲ 
  (3)اﻝﻤﺘﺨﺼﺼﺔ ﻤن أﺠل اﻻرﺘﻘﺎء ﺒﻤﺴﺘوى اﻷداء واﻝﺘﺤﺴﻴن واﻝﺘطوﻴر اﻝﻤﺴﺘﻤرﻴن".
: " اﻝﻤدﺨل اﻹداري ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ اﻝذي ﻴرﻜز ﻋﻠﻰ اﻝﺠودة ﻫﻲ ودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ إدارة اﻝﺠأن  4891ﻤﻨظﻤﺔ اﻻﻴزو  ىوﺘر  -     
اﻝﻤﺤددة ﻋﻠﻰ ﻤﺸﺎرﻜﺔ ﺠﻤﻴﻊ اﻷﻋﻀﺎء وﺘﻬدف إﻝﻰ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻨﺠﺎح ﻓﻲ اﻷﺠل اﻝطوﻴل ﻤن ﺨﻼل إرﻀﺎء  اﻝزﺒون 
وﺘﺤﻘﻴق اﻝﻔواﺌد ﻝﺠﻤﻴﻊ أﻋﻀﺎء اﻝﻤﻨظﻤﺔ واﻝﻤﺠﺘﻤﻊ، وﻴﻀم ﺘﻌﺒﻴر ﺠﻤﻴﻊ اﻷﻋﻀﺎء اﻷﻓراد ﻓﻲ ﻜل اﻷﻗﺴﺎم أو ﻓﻲ ﻜل 
ﻴم واﻝﺘدرﻴب ﻝﺠﻤﻴﻊ اﻷﻋﻀﺎء ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﻌد ﻌﻠﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻝﻬﻴﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻓﺎﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻘوﻴﺔ واﻝﻤﺜﺎﺒرة ﻝﻺدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ واﻝﺘ
 (4)ﻌﻤل".ﻤﺘطﻠﺒﺎت ﻨﺠﺎح ﻫذا اﻝ ﻤن
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  ﻤدﺨل إﻝﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ: ﺜﺎﻨﻲاﻝﻤﺒﺤث اﻝ
ﻘل ﻓﻴﻤﺎ ﺘﺘﻨﻝاﻝﻤﺎدﻴﺔ،  ﺘرﺘﻜز اﻝﺠﻬود اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺘﻌرﻴف و ﻗﻴﺎس اﻝﺠودة ﻤن اﻝﻨﺎﺤﻴﺔ اﻝﺘﺎرﻴﺨﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻗطﺎع اﻝﺴﻠﻊ
ﺒﻌد ﻝﻘطﺎع اﻝﺨدﻤﺎت ﻤﻊ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﺘﺴوﻴق اﻝﺨدﻤﺎت، و ﻋﻠﻴﻪ ﺘﻌددت اﻝدراﺴﺎت ﺤول ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﺨﺎﺼﺔ دراﺴﺔ 
  ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ.
  ﺨﺼﺎﺌص ﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺨدﻤﺎت. - 1اﻝﻤطﻠب 
ت اﻝﺘﻲ اﻝﺠوﻫري ﺒﻴن طﺒﻴﻌﺔ اﻝﺴﻠﻊ اﻝﻤﺎدﻴﺔ و اﻝﺨدﻤﺎت و ﺨﺼﺎﺌص ﻜل ﻤﻨﺘﺞ ﺘﺠﻌل ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎ اﻻﺨﺘﻼفإن 
ﺘﻘدم ﺨدﻤﺎت ﺨﺼﺎﺌص ﺘﻤﻴزﻫـﺎ ﻋﻠـﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻹﻨﺘﺎﺠﻴـﺔ، ﺨﺎﺼﺔ ﻋﻨدﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق اﻷﻤر ﻓﻲ ﻋﻼﻗﺎﺘﻬﺎ ﻤﻊ ﻋﻤﻼﺌﻬﺎ، و 
  ﻋﻤوﻤﺎ ﺘﺘﺴم ﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺨدﻤﺎت ﺒﻤﺎ ﻴﻠﻲ:
ﺘﺤوﻴل ﺘﺸﻜﻴﻠﺔ ﻤن اﻝﻤدﺨﻼت اﻝﻤﺎدﻴﺔ و ﻏﻴر اﻝﻤﺎدﻴﺔ إﻝﻰ ﻤﺨرﺠﺎت ﻏﻴر ﻤﻠﻤوﺴﺔ ﻤﺎدﻴﺎ، ﻝﻜﻨﻬﺎ ﻤﺤﺴوﺴﺔ ﻓﻲ ﺼورة  -أ
،  ﻫذﻩ اﻝﻤﺨرﺠﺎت ﻗد ﺘدﻋﻤﻬﺎ أﺸﻴﺎء ﻤﺎدﻴﺔ ﻋﻨد ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ، ﻓﺎﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺘطﻠب وﺠود ﺨﺒرات أو ﺘﺠﺎرب
  ﻤﺒﻨﻰ و ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺘﺠﻬﻴزات اﻵﻝﻴﺔ و اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﻠﻌﻤﻴل.
ن ﺎﻋﻠﻴﺔ ﻤﺒﺎﺸرة ﺒﻴﺘﻔﻜن إﻨﺘﺎﺠﻬﺎ وﻫو ﻤﺎ ﻴﻌﻨﻲ ﻋﻼﻗﺔ ﺎﺘﻘوم ﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺨدﻤﺎت ﺒﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ ﻝﻠﻌﻤﻼء، ﻓﻲ أﻤ -ب
ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ و ﻤﺘﻠﻘﻴﻬﺎ، ﻤﺎ ﻴﺠﻌﻠﻬﺎ ﺘﻬﺘم ﺒﺸﻜل ﻜﺒﻴر ﺒﺎﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺨﺎﺼﺔ ذوي اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻝﻤﺒﺎﺸرة ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء ﺤﻴث ﻴﺠب 
 اﻝﻤﻨظﻤﺔ. ﻠق ﺼورة ذﻫﻨﻴﺔ ﺠﻴدة ﻝدى اﻝﻌﻤﻴل ﻋنﺘدرﻴﺒﻬم ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻌﺎﻤل و ﺤﺴن اﻹﺴﺘﻘﺒﺎل و ﺨ
دة و اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم ﺘﺸﻜﻴﻠﺔ ﻤﺘﻨوﻋﺔ ﻤن ﺘﻤﻴز اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻌﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻝﺨدﻤﺎت ﺒﺎﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اﻝﺸدﻴﺘ - ج
 ﻤﻤﻜن. عاﻝﺨدﻤﺎت ﻗﺼد ﻤﻨﺢ اﻝﻌﻤﻴل أﻗﺼﻰ إﺸﺒﺎ
إن ﺤدة اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺨدﻤﻴﺔ، ﻴﺠﻌل اﻝﻤﻴـزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴـﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﺘﻌﺘﻤد ﺒﺎﻝدرﺠﺔ اﻷوﻝﻰ ﻋﻠﻰ 
  :(1)ﻋواﻤل ﺜﻼﺜﺔ رﺌﻴﺴﻴﺔ ﻫﻲ
ﻝذﻴن ﻴﻌﺘﻤد ﻋﻠﻴﻬم ﺒﻨﺎء و اﻝﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻰ و ﺘدﻋﻴم اﻝﻌﻼﻗﺎت درﺠﺔ ﺘﻤﻴز اﻹطﺎرات اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ ﻤن اﻝﻘﺎدة و اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ا - 
 اﻝﻤﺴﺘﻤرة ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء و ﻴؤﺜرون ﻓﻴﻬم.
ﻤﺴﺘوى اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺎت ﻜﻤﺎ ﻴﻘدرﻫﺎ اﻝﻌﻤﻼء و ﻝﻴس ﻜﻤﺎ ﻴراﻫﺎ ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ، ﻓﻤﺴﺘﺨدم اﻝﺨدﻤﺔ ﻫو " اﻝﺴﻴد  - 
 " ﻝﺴوﻗﻬﺎ. retsaM etulosbAاﻝﻤطﻠق" "
 رﺘﺒطﺔ ﺒﺈﻨﺘﺎج و ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﻠﻌﻤﻼء و إﺴﺘﺨداﻤﻬم ﻝﻬﺎ.اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻴﺔ اﻝﻤ - 
إن ﻤﻼﺤظﺔ اﻝﻌواﻤل اﻝﺜﻼﺜﺔ اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻴﺠﻌﻠﻨﺎ ﻨﺴﺘﻨﺘﺞ أﻨﻬﺎ ﺘدور ﺤول ﻤﺤور واﺤد ﻫو "اﻝﻌﻤﻴل" و ﻫو ﻤﺎ ﺘﺘﻨﺎﻓس 
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  .03 :، ص2002سعيد محمد المصري، "إدارة و تسويق الأنشطة الخدمية"، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، اﻝﻤﺼدر: 
  
اﻝﺠودة ﻜﻤدﺨل ﻝﺘﺤﻘﻴق ﻫذﻩ  ﺔرﻜز ﻋﻠﻰ أﻫﻤﻴﺘإن اﻫﺘﻤﺎم اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺨدﻤﺎﺘﻴﺔ ﺒﺘﺤﻘﻴق ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺠﻌﻠﻬﺎ 
  ﺨﺎﺼﺔ ﻤﻊ ظﻬور ﻤؤﺴﺴﺎت ﺘﻬﺘم ﺒﻤراﻗﺒﺘﻬﺎ و وﻀﻊ ﻤﻌﺎﻴﻴر ﻝﺒﻠوﻏﻬﺎ. ﺒﺈدارة اﻝﺠودة اﻻﻫﺘﻤﺎموﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ زاد  ،اﻝﻤﻴزة
  :(1)ﻫﻜذا ﻓﺈن اﻝﻘرارات اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ ﻴﺠب أن ﺘرﻜز ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﻸﺴﺒﺎب اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ و
 أن اﻝﺠودة ﺘؤﺜر ﻋﻠﻰ ﺤﺠم اﻝطﻠب ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺔ و ﻋﻠﻰ ذﻝك اﻝذي ﻴﺼﻨﻊ اﻝطﻠب ﻋﻠﻴﻬﺎ. - 
ﻓﺴﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨظـﻤﺔ ﺒﺎﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻤﻊ اﻝﻤـﻨظﻤﺎت اﻷﺨرى اﻝﻤﻨﺎﻓـﺴﺔ ﻝﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﺴوق، اﻝﺘﻨﺎ ﺔأن اﻝﺠودة ﺘﻌد وﺴﻴﻠﺔ ﻝﺼﻨﻊ اﻝﻤﻜﺎﻨ - 
 اﻝﻤﺘزاﻴدة ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﻬدف اﻝوﺼول إﻝﻰ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل. ﺔو ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘظﻬر اﻷﻫﻤﻴ
  اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﻔﻬوم ﺠودة - 2اﻝﻤطﻠب 
ت اﻝﻤؤﺴﺴﺎ ءدﻝت اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝدراﺴﺎت ﻋﻠﻰ أن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﻌد أﺤد اﻝﻤداﺨل اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ ﻝﺘﺤﺴﻴن أدا
( ﻓﻲ  3991 alongapS dna alongapSﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺴوق، ﻓﻔﻲ دراﺴﺔ ﻗﺎم ﺒﻬﺎ ﻜل ﻤن) اﻝﺨدﻤﻴﺔ و ﺘﺤﻘﻴق ﻤﻴزة
 ﻰﻋدة ﻨﺘﺎﺌﺞ أﺒرزﻫﺎ أن أي ﺘﺤﺴﻴن ﻓﻲ اﻝﺠودة ﻴؤدي إﻝ ﻰﻝﻤﺘﺤدة اﻷﻤرﻴﻜﻴﺔ ﺘم اﻝﺘوﺼل إﻝااﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺒﺎﻝوﻻﻴﺎت 
  ﺴوق اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ. ﺘﻘﻠﻴل اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ، ﻜﺴب وﻻء اﻝﻌﻤﻴل و ﺘﺤﻘﻴق ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﻲ
أن  اﺘﻀﺢ( ﻓﻲ ﻗـطﺎع اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻬﻨدﺴﻴﺔ senraB dna ekiP 6991و ﻓﻲ دراﺴﺔ أﺨرى ﻗﺎم ﺒﻬـﺎ ﻜل ﻤن )
ﻴؤدي إﻝﻰ ﺘﺨﻔﻴض ﻋدد اﻝﺸﻜﺎوى، ﺘﺨﻔﻴض ﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝﺠودة، زﻴﺎدة اﻝﻨﺼﻴب اﻝﺴوﻗﻲ، ﺘﻘﻠﻴل ﻋدد اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ 
                                                
  .953 :، ص2002ور، "تسويق الخدمات"، دار وائل للنشر، عمان الأردن، ضماني حامد الھ - (1)
ﺒﺸرﻴﺔ اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ ﺘﻤﺎﻴز اﻹطﺎرات اﻝ
 اﻝﺘﻲ ﺘﻌﻤل داﺌﻤﺎ ﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻴل
ﻤﺎ ﻤﺴﺘوى اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺔ ﻜ
 ﻴﻘدرﻫﺎ و ﻴدرﻜﻬﺎ اﻝﻌﻤﻴل
اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻴـﺔ ﻹﻨﺘـﺎج و ﺘﻘدﻴم 
 اﻝﻤﺘﻤﻴزة ﻝﻠﻌﻤﻴل ﺨدﻤﺔاﻝ
 لـﻴـاﻝﻌﻤ




ﺎدة اﻝﻜﻔﺎءة و ﺘﻘﻠﻴل اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ، زﻴﺎدة اﻝرﺒﺤﻴﺔ، ﺠذب ﻋﻤﻼء ﺠدد ﻝدﻴﻬم اﻝﻌﻤل، زﻴﺎدة رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء، زﻴاﻝﺤوادث ﻓﻲ ﺒﻴﺌﺔ 
  .(1)اﻝرﻏﺒﺔ ﻓﻲ دﻓﻊ أﺘﻌﺎب أﻜﺒر ﻤﻘﺎﺒل اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﺨدﻤﺔ ﻤﺘﻤﻴزة ﻓﻀﻼ ﻋن ﺘﺤﻘﻴق ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺴوق
اﻝﺤﻜوﻤﻴﺔ و ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻴﺔ و  تﻝﺘﻲ أﺠـرﻴت ﻓﻲ اﻝﻘطﺎﻋﺎاإﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻜﺜﻴر ﻤن اﻝدراﺴﺎت 
  اﻝﺘﻲ دﻝت ﻓﻲ ﻤﺠﻤﻠﻬﺎ ﻋﻠﻰ أﻫﻤﻴﺔ اﻝﺠودة و أﺜرﻫﺎ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن اﻷداء اﻝﻜﻠﻲ ﻝﻠﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺨدﻤﻴﺔ. اﻝﺼﺤﻴﺔ
ﻘﻴﻴم ﺠودﺘﻬﺎ إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن إن اﻝﺤدﻴث ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﻴس ﺒﺎﻷﻤر اﻝﺴﻬل، ﻓﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﺴﻠﻊ اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ ﻴﻤﻜن ﺘ
ﻋﺎدة ﻤﻊ إﺴﺘﻬﻼﻜﻬﺎ و و اﻝﺘﻲ ﺘﺨﺘﺒر ﺠودﺘﻬﺎ  ﺔﻋﻜس اﻝﺨدﻤﺎت ﻏﻴر اﻝﻤﻠﻤوﺴ ﻰﻜوﻨﻬﺎ ﺸﻴﺌﺎ ﻤﻠﻤوﺴﺎ، ﻋﻠﻓﺤﺼﻬﺎ 
  ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘرﺘﺒط إﻝﻰ ﺤد ﻜﺒﻴر ﺒﺘوﻗﻌﺎت اﻝزﺒون.
 ybsorCﻜروﺴﺒﻲ  (2)إذا أﺨذﻨﺎ اﻝﻤﻔﻬوم اﻷﺴﺎﺴﻲ ﻝﻠﺠودة ﻓﺈﻨﻬﺎ ﺘﻌرف ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ "اﻝﺘطﺎﺒق ﻤﻊ اﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت"
"و ﻫذا ﻴﻌﻨﻲ أﻨﻪ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ أن ﺘﻀﻊ اﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت و اﻝﻤواﺼﻔﺎت ﻋﻨد وﻀﻊ أﻫداف اﻝﺠودة، ﺜم ﻴﺠب أن  4891
  ﺨدﻤﺔ ﻤﻊ ﻫذﻩ اﻝﻤواﺼﻔﺎت.ﺘﻔق اﻝﺘ
  إﻻ أن اﻝﺴؤال اﻝﻤطروح: ﻤﺘطﻠﺒﺎت ﻤﺎذا و ﻤواﺼﻔﺎت ﻤﺎذا؟
ﻌرف ﺒﺄﻨﻬﺎ: ﺘو ﺘرﻜز ﺴﻠﺴﻠﺔ ﺜﺎﻨﻴﺔ ﻤن اﻝﺘﻌﺎرﻴف ﻋﻠﻰ إﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻴل ﻓﻲ ﺘﻌرﻴف ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ، ﺤﻴث 
  .(3)ﺎت اﻝﻌﻤﻼء اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ طوﻴﻠﺔ اﻝﻤدى ﻝﻸداء"وﻴﻤاﻝﺘﻲ ﺘﺘﻜون ﻤن ﺘﻘ ﻗفواﻤ"اﻹدراك اﻝﻨﺎﺘﺞ ﻋن اﻝ
و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻤن  ،ﻨﻤطﻴﺘﻬﺎ ﻰاﻝﺨدﻤﺔ و ﻨظرا ﻻرﺘﺒﺎطﻬﺎ اﻝوﺜﻴق ﺒﻤﻘدﻤﻬﺎ و ﻤﺘﻠﻘﻴﻬﺎ ﻓﻤن اﻝﺼﻌب اﻝﺤﻔﺎظ ﻋﻠ ﻝﻜن
  اﻝﺼﻌب اﻝﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻰ ﺨدﻤﺔ ذات ﺠودة ﻤرﺘﻔﻌﺔ.
ﻝﺨدﻤﺔ ﻓﻲ ﺼورة ﻨﻤﺎذج ﻨظرﻴﺔ، ﺤﻴث وﺼف ﺠروﻨروس اﻤن اﻝﻤﺤﺎوﻻت ﻝﺘﺤدﻴد ﺠودة ﻌدﻴد ت اﻝﻌو ﻗد وﻀ
  ة اﻝوظﻴﻔﻴﺔ" ﻋﻠﻰ أﻨﻬﻤﺎ اﻝﻤﻜوﻨﺎن اﻝرﺌﻴﺴﻴﺎن ﻝﻠﺠودة.اﻝﺠودة اﻝﻔﻨﻴﺔ "و اﻝﺠود )4891 soornorG(
اﻝﺠواﻨب اﻝﻜﻤﻴﺔ ﻤن اﻝﺠودة، و ﻨظرا  ﻰ" ﺘﺸﻴر ﻨﺴﺒﻴﺎ إﻝytilauQ lacinhceTاﻝﺠودة اﻝﻔﻨﻴﺔ "اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ" "
ﻤﻜﺎﻨﻴﺔ ﻗﻴﺎﺴﻬﺎ ﺒﺴﻬوﻝﺔ ﻤن اﻝزﺒون و اﻝﻤورد ﻓﻬﻲ ﺘﺸﻜل أﺴﺎﺴﺎ ﻤﻬﻤﺎ ﻝﻠﺤﻜم ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ، و أﻤﺜﻠﺔ اﻝﺠودة ﻹ
اﻹﻨﺘظﺎر ﻓﻲ ﺴوق ﻤرﻜزي ﻝﻠﻤﺤﺎﺴﺒﺔ و ﻤﺼداﻗﻴﺔ ﺨدﻤﺎت اﻝﻘطﺎر، إﻻ أن ﻫذا ﻝﻴس اﻝﻌﻨﺼر اﻝوﺤﻴد  ﻤنز اﻝﻔﻨﻴﺔ ﺘﺸﻤل 
اﻝذي ﻴﻜون ﺠودة اﻝﺨـدﻤﺔ اﻝﻤﻨظورة، و ﻷن اﻝﺨدﻤـﺎت ﺘـﺸﻤل ﺘﻔﺎﻋـﻼ ﺒﻴن اﻝﻤـﺴﺘﻬﻠك و اﻝﻤـﻨﺘﺞ إﻻ أن اﻝﻤﺴﺘﻬﻠﻜﻴن 
" و اﻝﺘﻲ ﻻ ytilauq lanoitcnuFوظﻴﻔﻴﺔ "ﺒﺎﻝﺠودة اﻝ سﻴﺘﺄﺜرون "ﺒﻜﻴﻔﻴﺔ" ﺘﻘدﻴم اﻝﺠودة ﻝﻬم، و ﻫذا ﻤﺎ ﻴﺼﻔﻪ ﺠروﻨرو 
ﺘﺄﺜر ﺘﻴﻤﻜن ﻗﻴﺎﺴﻬﺎ ﺒطرﻴﻘﺔ ﻤوﻀوﻋﻴﺔ ﻤﺜل ﻋﻨﺎﺼر اﻝﺠودة اﻝﻔﻨﻴﺔ، ﻓﻔﻲ ﺤﺎﻝﺔ اﻝطﺎﺒور ﻓﻲ اﻝﺴوق اﻝﻤرﻜزي ﻝﻠﻤﺤﺎﺴـﺒﺔ 
 ﺘﻲﻝااﻝﺠودة اﻝوظﻴـﻔﻴﺔ ﺒﻌﻨﺎﺼر ﻤﺜل اﻝﺒـﻴﺌﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﺘم ﻓﻴﻬﺎ اﻝطﺎﺒور، و ﻨظرة اﻝﻤﺴﺘﻬﻠﻜﻴن إﻝﻰ طرﻴﻘﺔ ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝطواﺒﻴر 
 .(4)اﻝﺴوق اﻝﻤرﻜزي اﻤوظﻔو  ﻴﻘوم ﺒﻬﺎ
  اﻝﺠودة اﻝوظﻴﻔﻴﺔ و اﻝﺠودة اﻝﻔﻨﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨك.و اﻝﺸﻜل أﺴﻔﻠﻪ ﻴوﻀﺢ 
                                                
، ص،6002 مصر، الإسكندرية، العربي، رالفك دار ،"والقياس المعايرة في حديثة أساليب -المقارن والقياس الجودة قياس "توفيق محمد عبد المحسن، - (1)
  .44، 34ص:
، دار "يرلي سباركس، تعريب: سرور علي إبراھيم سرور، "إدارة جودة الخدمة في الضيافة و السياحة و وقت الفراغفجاي ككاندا مبولي، كوني موك، بي - (2)
  .232 :، ص7002المريخ للنشر، الرياض، المملكة العربية السعودية، 
، 7002، دافيد بوجانيك، تعريب: سرور علي ابراھيم سرور، "إدارة تسويق الضيافة"، دار المريخ للنشر، الرياض، المملكة العربية السعودية، دريروبرت  - (3)
  .38 :ص
  .792 :، ص3002الخدمات"، دار الرضا ، دمشق، سوريا، تسويق محمد أيوب، "مبادئ  - (4)












  ن اﻋداد اﻝﺒﺎﺤث اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻨﻤوذج ﺠروﻨروس.اﻝﻤﺼدر: ﻤ
  
ﺒﺄﻨﻪ ﻴﺠب  ا( ﻓﻘد رأو  )4891 lmahtiez da namarosaraP yrreBﺎﻤل ﻴﺜﻤﺎ ﺒﻴري و ﺒﺎراﺴوراﻤﺎن و ز أ
طﻠﺒﺎت" ﻝﻴﺼﺒﺢ "ﻤطﺎﺒﻘﺔ ﻤواﺼﻔﺎت ﺘ( ﻝﻠﺠودة "ﺒﺄﻨﻬﺎ ﻤطﺎﺒﻘﺔ اﻝﻤ4891 ybsorCإﻋﺎدة ﺼﻴﺎﻏﺔ ﺘﻌرﻴف ﻜروﺴﺒﻲ )
  .(1)اﻝﻌﻤﻴل"
ﻝﻤدﺨل اﻝذي ﻴﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ ﺤﻜم ﻝﺨدﻤﺔ و ﻫو ااﻤﺎ ﻴﻘودﻨﺎ ﻝﻠﻤدﺨل اﻷﻜﺜر ﺸﻴوﻋﺎ ﻓﻲ ﺘﺤدﻴد و ﻗﻴﺎس ﺠودة 
ﻬم ﺒﺈﺴﺘﺨدام راﺘون ﻗـراﺨذ( أن اﻝـﻌﻤﻼء ﻴﺘ5891 yrreB & namarusaraPاﻝﻌﻤﻴل، ﺤﻴث أﺸﺎر ﻋدد ﻤن اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن )
ﻋدد ﻤن اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ ﻝﻠﺤﻜم ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺔ، و ﻤﻌظم ﻫذﻩ اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر و اﻝﻌواﻤل اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ ﺘﺸﻤل اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ 
  :(2)ﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﻤﺎدﻴﺔ، و ﻴﻤﻜن ﺘﺼﻨﻴﻔﻬم ﺒﺸﻜل ﻋرﻴض ﻋﻠﻰ اﻝﻨﺤو اﻝﺘﺎﻝﻲﻝﻠﺨدﻤﺎت و اﻝﻨﺎس و اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت و ا
 اﻝﻨــﺎس:  -
  ، اﻹﺤﺘراﻓﻴﺔ، اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ و اﻝﻠطف.ﺔاﻝﻤﺼداﻗﻴ - 
 اﻹﺘﺼﺎل اﻝﺠﻴد و طرق اﻝﺘﻘدﻴم و اﻝﻌرض. - 
 اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ ﺘﻔﻬم و ﺘﺤدﻴد ﺤﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻼء. - 
  ﻤراﺤل اﻝﺘﺴﻠﻴم:  -
 ﻔﺎظ ﻋﻠﻰ اﻝوﻗت.اﻹﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ و ﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻝﺜﻘﺔ ﺒﺎﻷداء و اﻝﺤ - 
 اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ و اﻝداﻓﻌﻴﺔ و اﻝﻴﻘظﺔ. - 
  
                                                
  .432سباركس، مرجع سابق، ص  رليفيجاي ككاندا مبولي، كوني موك، بي - (1)
  .263، 163 :ي حامد الضمور، مرجع سابق، ص ، صھان - (2)
ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ: اﻝﻔرق ﺒﻴن اﻝﺘوﻗﻌﺎت 
 ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ واﻝﻤﻌﺎﻴﻴر
 ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﺘوﻗف ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ إدراك ﻤﺴﺘوى
ﻋﻼن/اﻝﺴﻌر/اﻝﻜﻠﻤﺔ اﻻ
 اﻝﺸﻔﻬﻴﺔ اﻝﻤﻨطوﻗﺔ
ﻝﺤﻜم ﻋﻠﻰ اﻝﺠودة ﻜذﻝك : ﻴﺘﺄﺜر ااﻝﺼورة اﻝذﻫﻨﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨك
 ﺒﻨكﺒﺎﻝﺼورة اﻝذﻫﻨﻴﺔ ﻝﻠ
  اﻝﺠودة اﻝوظﻴﻔﻴﺔ:
  اﺘﺠﺎﻫﺎت اﻝﻤوظﻔﻴن-
 ﻤظﻬر اﻝﻤوظﻔﻴن-
  اﻝﺠودة اﻝﻔﻨﻴﺔ:
 




  اﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﻤﺎدﻴﺔ: -
 .ﺔﻜل اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﻤﺎدﻴﺔ اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺸﻤظﻬر و  - 
 اﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﻤﺤﻴطﺔ اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ. - 
و ﻫذﻩ اﻝﻘﺎﺌﻤﺔ ﺘﻤـﺜل ﺒﻌﻀﺎ ﻤن اﻝﻤﻌﺎﻴﻴـر اﻝﺘﻲ ﻴﺴـﺘﺨدﻤﻬﺎ اﻝﻌـﻤﻼء ﻓﻲ اﻝﺤﻜم ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ، أي اﻝﺠودة 
   ﺘﻠﻘﻲ اﻝﺨدﻤﺔ.ﻜم اﻝﻌﻤﻴل ﻋﻠﻰ ﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﺎﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﺘﺠرﺒﺘﻪ اﻝﻜﻠﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤدرﻜﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻤﺜل ﺤ
" إن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﺸﻴر إﻝﻰ ﻤﺴﺘوى ﻤﺘﻌﺎدل 5991 aridaBﻝﻠﺘﻌﺎرﻴف اﻝﻤدرﺠﺔ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ، ﻴﻘول " ﺔﺘﻜﻤﻠ
ﺠﻤوﻋﺔ إﺸـﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻼء، و ﻴﻀﻴف أن ﻤ ﻰﺔ ﻋل ﻗدرة اﻝﻤـؤﺴﺴﺔ اﻝﺨدﻤﻴﺔ ﻋﻠﻴﻝﺼﻔﺎت ﺘﺘﻤﻴز ﺒﻬﺎ اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﺒﻨ
اﻝﺼﻔﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺤدد ﻗدرة ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻋـﻠﻰ إﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎت اﻝﻌـﻤﻼء ﻫﻲ ﻤﺴؤوﻝﻴﺔ ﻜل ﻤﺴﺘﺨدم أو ﻋﺎﻤل ﻓﻲ 
و ﻤن أﺠل ﺘﺤﻘﻴق اﻹﺴﺘﻤرارﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺠودة ﻴﺠب أن ﻴﻜون ﻫﻨﺎك إﻝﺘزام ﻤن ﻗﺒل اﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﺨدﻤﻴﺔ ﻨﺤو  ،اﻝﻤﻨظﻤﺔ
ﺤﻘـق ﻓـﻘط ﻤن إدراك اﻝﻌـﻤﻼء ﻤﺎ ﻝم ﺘـﺴﺘﺨدم أداء ﻤﺘﻤﻴز ﻓﻲ اﻝﺠودة ﻻ ﻴﺘإﻝﻰ ل و ﻓﺎﻝوﺼ ،اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن ﻤن ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ
ﻔﺎﻋل ﺘﺒﻌﺎد رﺌﻴﺴﻴﺔ ﻤﻊ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝأ، و ﻴﺼف اﻝﺒﻌض اﻵﺨر ﺠـودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺜﻼﺜﺔ (1)ﺒطرﻴﻘـﺔ ﺼﺤﻴﺤﺔ
  :(2)ﺒﻴن اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻷﺨر ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﻫذﻩ اﻷﺒﻌﺎد ﻫﻲ
 ت و اﻷﺠﻬزة اﻝﻤﺎدﻴﺔ اﻝﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ ﻓﻲ إﻨﺘﺎج اﻝﺨدﻤﺔ." اﻝﺘﺴﻬﻴﻼecivreS lacisyhPاﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺎدﻴﺔ : " - 
 "  اﻹﻨطﺒﺎع اﻝذﻫﻨﻲ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ.ytilauQ etaroproCﺠودة اﻝﻤﻨظﻤﺔ: " ِ - 
اﻝﺘـﻔـﺎﻋل ﺒﻴـن اﻷﻓراد ﻤﻘدﻤﻲ اﻝﺨدﻤﺔ و ﺒﻴن  نﻋ اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺘﺞ " وytilauQ evitcaretnI ﻔﺎﻋﻠﻴﺔ "ﺘاﻝﺠودة اﻝ - 
ﺘﻔﻴدﻴن ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ و ﺒﻴن ﻏﻴرﻫم ﻤن اﻝﻤواطﻨﻴن أو اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن اﻝﻔﻌﻠﻴﻴن ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ، و ﻜذﻝك ﺒﻴن اﻝﻤﺴ
 اﻝﻌﻤﻼء.
أن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﺘﺤدد  ى( وﺠﻬﺔ اﻝﻨظر ﺤول ﻋﻼﻗﺔ اﻝﺠودة ﺒﺎﻝﻌﻤﻴل، ﺤﻴث ﻴر 6991 rehtiaGو ﻴؤﻴد )
  .(3)ﻓﻲ ﻀوء إدراك اﻝﻌﻤﻴل ﻝﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺞ أو اﻝﺨدﻤﺔ و درﺠﺔ ﻤطﺎﺒﻘﺘﻬﺎ ﻝﺘوﻗﻌﺎﺘﻪ
ﻬﺎ ﻝﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌـﻤﻴل، أي أن اﻝﺠودة ﺘـﻤﺜل اﻝـﻔروق ﺒﻴن ﻤﻌﻨﺎﻩ أن اﻝﺠودة ﻫﻨﺎ ﻤرﺘﺒـطﺔ ﺒﻤدى ﻤﻼءﻤﺘو  
ﻝﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌواﻤل أو اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﺘﻲ ﺘﻬم طﺎﻝب اﻝﺨدﻤﺔ )أو  ﺔاﻝﺘوﻗﻌﺎت و اﻹدراﻜﺎت ﻝﻸداء اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻠﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒ
  .(4) اﻝﻌﻤﻴل(
ﺴﺘوى وﺠﻬﺔ اﻝﻨظر اﻝﺘﻲ ﺘﻨظر إﻝﻰ اﻝﺠودة ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ ﺘطﺎﺒق ﻤ  ( 0002 sirroM dna odidnoCو ﻴﻨﺘﻘد )
اﻝﻌﻤﻼء أو اﻝﺘﻔوق ﻋﻠﻴﻬﺎ، ﻤن ﺤﻴث أن ﻫذا اﻝﻤدﺨل ﻗد ﻴﺤﻘق اﻝﻔﺠوة ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻷﺤد اﻷﺒﻌﺎد  تاﻝﺠودة اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻤﻊ ﺘوﻗﻌﺎ
ﻋﻠﻰ ﺒﻌض اﻷﺒﻌﺎد ﻗـد ﻴؤدي إﻝﻰ وﺠود إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ  زأو اﻝﺘﻔـوق ﻋﻠﻴﻬﺎ، ﻜﻤﺎ أن اﻝﺘرﻜﻴـ ﺎب أﺒﻌﺎد أﺨرىﻋﻠﻰ ﺤﺴـ
ن اﻷﺨرى ﻗد ﻴؤدي إﻝﻰ ﻜﺎرﺜﺔ  ﻝذا ﻴﺠب اﻝﻨـظر إﻝﻰ اﻝﺠودة ﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻝﻠﺠودة ﻓﻲ ﺒﻌض اﻷﺤﻴﺎن، و ﻓﻲ ﺒﻌض اﻷﺤﻴﺎ
  :(5)طوﻴﻠﺔ اﻷﺠل ﺘﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ ﻤﺎ ﻴﻠﻲ ﺔﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ ﻤـﺴؤوﻝﻴﺔ اﻝﺠﻤﻴﻊ و ﻴﺠب أن ﺘﻜون إﺴﺘراﺘﻴـﺠﻴ
                                                
  .04 :توفيق محمد عبد المحسن، مرجع سابق، ص - (1)
  .982 :، ص6002، الدار الجامعية، "كفاءة و جودة الخدمات اللوجستيكية، مفاھيم أساسية و طرق القياس و التقييم"ثابت عبد الرحمن ادريس،  - (2)
  .93 :توفيق محمد عبد المحسن، مرجع سابق، ص - (3)
  .112:ثابت عبد الرحمن ادريس، مرجع سابق، ص  - (4)
  .14، 04توفيق محمد عبد المحسن، مرجع سابق، ص، ص:   - (5)




 اﻝﺨدﻤﺔ. اﺘﺠﺎﻩإدراك اﻹدارة ﻝﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء و إدراك اﻝﻌﻤﻼء  - 
ﻋﻠﻰ أي ﻓﺠوة ﻓﻲ اﻷداء و ﻴﻜون ﻫدﻓﻬﺎ ﺘﻘدﻴم  ﺘﻘوم ﻋﻠﻰ رؤﻴﺔ واﻀﺤﺔ ﺘوﺠﻪ ﻨﺤو اﻝﺘﻐﻠب ﺔوﻀﻊ ﺨطﺔ إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴ - 
ﺨدﻤﺔ ﺘرﻀﻲ ﺒﺸﻜل ﻜﺒﻴر إﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻼء ﻓﻲ اﻝداﺨل و اﻝﺨﺎرج و ذﻝك ﻤن ﺨﻼل ﺘﻠﺒﻴﺔ ﺘوﻗﻌﺎﺘﻬم اﻝﻌﻤﻴﻘﺔ و 
 اﻝﺼرﻴﺤﺔ.
  ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ ﺘﺸﺨﻴص و ﺘﺤﻠﻴل و ﺤل ﻤﺸﻜﻼت اﻝﺠودة و ﺘﻘدﻴم ﻤﻘﺘرﺤﺎت اﻝﺘطوﻴر ﻤن ﺨﻼل ﻓرق اﻝﻌﻤل. - 
 ﺎﻨﻴﺎت اﻝﻤﺎدﻴﺔ و اﻝﺒﺸرﻴﺔ ﻹﺤداث ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ اﻝﺠودة.ﺘوﻓﻴر اﻹﻤﻜ - 
ﺨﻠق ﺜﻘﺎﻓﺔ ﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺘﺴﺎﻨد إﻝـﺘزام ﺠﻤﻴﻊ اﻷﻓراد ﺒﺎﻝﺠودة و رﻀﺎ اﻝﻌـﻤﻴل، و ذﻝك ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘﺤﺴﻴن و اﻝﺘطوﻴر  - 
 ﻝﺠﻤﻴﻊ ﺠواﻨب اﻝﻌﻤل.
دارة اﻝﺠودة ﻹﻜﺎﻤل أي أن اﻝﺠودة ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻤﺴﺘﻤرة ﻴﺠب اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻌﻬﺎ ﻤن ﻤﻨظور ﻜﻠﻲ و ﻀﻤن ﺒرﻨﺎﻤﺞ ﻤﺘ
  اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ.
ﻨﺎ إﻝﻰ ﺤﺼر ﻫذا اﻝﺘﻌرﻴف ﻓﻲ ﺜﻼث ﻤﺠﻤوﻋﺎت دو ﺘﻌرﻴﻔﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﻘإن ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻤراﺠﻌﺔ اﻝ
  رﺌﻴﺴﻴﺔ ﻫﻲ:
 ﻘوم ﺒﺘﻘﺴﻴﻤﻬﺎ إﻝﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ أﺒﻌﺎد.ﺘﻤﺠﻤوﻋﺔ ﺘرﻜز ﻋﻠﻰ طﺒﻴﻌﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﺤد ذاﺘﻬﺎ و  - 
ﻝﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻴن ﻤن اﻝﺠودة ﺒﻨﺎءا  ﻪراك اﻝﻤﺴﺘﻬـﻠك و ﺘوﻗﻌﺎﺘﻤﺠﻤوﻋﺔ ﺘرﻜز ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻠﻴﺔ أداء اﻝﺨدﻤﺔ أي اﻝﻔﺠوة ﺒﻴن إد - 
 ﻋﻠﻰ ﺨﺒرﺘﻪ.
 اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻹرﻀﺎﺌﻪ.ﺠﻬود ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﺘرﻜز ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك و  - 
ﻤن ﻫﻨﺎ ﻓﺈن أي ﻓرد ﻴﻔﻜر ﻓﻲ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻋﻠﻴﻪ داﺌﻤﺎ أن ﻴﻔﻜر ﻓﻲ اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ إﺠﺎﺒﺔ ﻝﺜﻼﺜﺔ أﺴﺌﻠﺔ 
  (1) رﺌﻴﺴﻴﺔ ﻫﻲ:
 ﻤﺎ ﻫﻲ اﻝﺨدﻤﺔ؟ -
 ؟ﻜﻴف ﺘﺴﻠم ﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺔ -
 إﻨﺘﺎج و ﺘﺴﻠﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﻴﻤﻜن أن ﺘدﻋم أم ﺘﻘﻠل ﻤن اﻝﺠودة اﻝﻜﻠﻴﺔ ﻝﻬﺎ؟ ﺔاﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﻤﺤﻴطﺔ ﺒﻌﻤﻠﻴ ﻫل -
إدراﻜـﺎت اﻝﻌـﻤﻼء ﻝﺠـودة اﻝﺨـدﻤﺔ ﺨﺎﺼﺔ و أن ﻫﻨﺎك ﻤن ﻴرى  دوﻋـﻠﻴﻪ ﻓﺈن اﻝﻤﻨـظﻤﺔ ﻴﺠب أن ﺘﺘـﻔﻬم ﺒﺸـﻜل ﺠﻴ
  أن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﻘوم ﻋﻠﻰ ﻤﺘﻐﻴرﻴن ﻫﻤﺎ:
 ﺴﻠﺔ اﻷﺤداث اﻝﺘﻲ ﻴﻤر ﺒﻬﺎ اﻝزﺒون و ﻫو ﻴطﻠب اﻝﺨدﻤﺔ.ﺴﻼﺴل اﻝﺨدﻤﺔ: و ﻫﻲ ﻤﺠﻤوﻋﺔ أو ﺴﻠ - 
 و ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ. نﻝﺤظﺎت اﻝﺼدق: و ﻫﻲ ﻜل ﻝﺤظﺔ ﻴﺤدث ﻓﻴﻬﺎ ﺘﻔﺎﻋل ﺒﻴن اﻝزﺒو  - 
ﻤﻼء ﻤﻊ اﻝﺘﻨظﻴم و ﺨﻼت اﻝﻌـا( ﻝﻨظرﺘﻪ ﺒﺘﺴﻤﻴﺔ ﺘد7891 nozlraCو ﻴرﺠﻊ اﻝﻔﻀل ﺒﺼﻔﺔ ﻋﺎﻤﺔ إﻝﻰ ﻜﺎرﻝزون )
  اﻝﺘﻲ ﺘﻌد اﻝﻤرﺤﻠﺔ اﻷوﻝﻰ ﻓﻲ ﻓـﻬم ﺠـودة اﻝـﺨدﻤﺔ. " hturt fo stnemoM" "ﻝﺤظﺎت اﻝﺼدق" ﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻪ
 ﺔ اﻝزرﻗﺎءﺒﻤﻔﻬوﻤﻬﺎ "ﻋﻤل اﻝطﺒﻌ( طرﻴﻘﺔ ﻤﻤﺘﺎزة ﻝﺘطوﻴر ﻤﺜل ﻫذا اﻝﻔﻬم 4891 kcatsohS)ﻜﻤﺎ ﻗدﻤت ﺸوﺴﺎك 
  .(2)" و اﻝذي ﻴﻔﺤص اﻝﺘداﺨﻼت ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر اﻝﻌﻤﻴلgnitnirpeulB
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   "ytilauQ ecivreS gnihcraeseRاﻝﺒﺤث ﻓﻲ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ: " - 3اﻝﻤطﻠب 
ﻜﺒر ﻤﺸﻜﻠﺔ أل و ﻤﺤﺎوﻝﺔ اﻹﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻝﻬﺎ، إﻻ أن ﻴإن أﻏﻠب ﺘﻌرﻴﻔﺎت ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت رﻜزت ﻋﻠﻰ ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤ
دﻗـﻴق ﻝﻤﺎ ﻴرﻴدوﻨﻪ ﻓﻌﻼ، و  مﺘوﻓر ﻝدﻴﻬﺎ ﻓﻬﻪ زﺒﺎﺌﻨﻬم أي أﻨﻪ ﻻ ﻴﺘواﺠﻪ اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺨدﻤﻴﺔ ﻫﻲ ﻋدم ﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺎ ﻴﺘوﻗﻌ
ﺘوﻗﻌﺎت اﻝزﺒﺎﺌن و ﻤﻔﻬوﻤﻬم ﻝﻠﺨدﻤﺎت، و ﺒﻬذا  ﻋنﻤﺎت ﻋﻠﻴﻪ ﺘﺴﺘﺨدم ﻫذﻩ اﻝﻤﻨظﻤﺎت أﺒﺤﺎث اﻝﺘﺴوﻴق ﻝﺠﻠب ﻤﻌﻠو 
  :(1)اﻝﺸﺄن ﻓﺈﻨﻪ ﻴﺠب ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺎت طرح اﻷﺴﺌﻠﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ
 ﻤﺎ اﻝذي ﻴﻌﺘﺒرﻩ اﻝزﺒﺎﺌن ﻤﻼﻤﺢ ﻤﻬﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ؟ - 
 ﻤﺎ ﻫو ﻤﺴﺘوى ﻫذﻩ اﻝﻤﻼﻤﺢ اﻝﺘﻲ ﻴﺘوﻗﻌﻬﺎ اﻝزﺒﺎﺌن؟ - 
 ﻜﻴف ﻴرى اﻝزﺒﺎﺌن ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ؟ - 
اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ ﻫﻨﺎك ﻋدة طرق ﺘﺴﺘﺨدﻤﻬﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝﻠﺒﺤث ﻓﻲ ﺘوﻗﻌﺎت و ﻤﻔﺎﻫﻴم  ﺔاﻷﺴﺌﻠ ﻰو ﻤن أﺠل اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠ
  اﻝزﺒﺎﺌن، ﻤن أﻫﻤﻬﺎ:
 ( yevruS remotsuC ralugeR)ﺘﻘﻴﻴﻤﺎت اﻝزﺒون اﻝﻤﻨﺘظﻤﺔ  -1
م إﺴﺘﺸﺎرﺘﻬم ﺒﺸﺄن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤـﻘدﻤﺔ ﻝﻬم، و ﺘوﻗﻌون داﺌﻤﺎ أن ﺘﺘﺘﻨﺎﻤﻲ ﻝﻠزﺒﺎﺌن ﺠﻌﻠﻬم ﻴﻤإن اﻝوﻋﻲ اﻝ
 tnemmoC" تاﺴﺘﻤﺎرة أو ﺒطﺎﻗﺎت اﻝﺘﻌﻠﻴﻘﺎ ءﻬم ﺒﻤﺴﺘوى اﻝرﻀﺎ ﻝدﻴﻬم، ﺠﻌﻠﻬم ﻜﺜﻴرا ﻤﺎ ﻴطﻠب ﻤﻨﻬم ﻤلﻌﺒﻴر ﻋن رأﻴﺘاﻝ
ﻫذﻩ اﻻﺴﺘﻤﺎرة ﺘﺴﺘﺨدم ﻝﻠﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤرﺘدة أو ﻋﻨد ﻨزوﻝﻬم ﺒﻔﻨدق،  وﻤﺘن اﻝطﺎﺌرة ﻤﺜﻼ أ ﻰ" ﻋﻠsdrac
  ﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ.رح ﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﺘﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﺤول أي ﺸﻜوى أو ﻤﻘاﻝﺘﻐذﻴﺔ اﻝﻌﻜﺴﻴﺔ ﻝﺘﻘﻴﻴم 
ﻤن طرف  ﺊﺘﻤﻠﻓﻌﺎدة ﻴﻤﻠؤﻫﺎ ﻤﻌظم اﻝزﺒﺎﺌن،  ن رﺌﻴﺴﻴﺘﺎن ﻝﻬذﻩ اﻝطرﻴﻘﺔ، أوﻝﻬﺎ أﻨﻪ ﻻﺘﺎإﻻ أن ﻫﻨﺎك ﻤﺸﻜﻠ
ﺠدا أو اﻝﻌﻜس و ﻫؤﻻء ﻴﻜون ﻋددﻫم ﻗﻠﻴﻼ و ﻏﻴر ﻤﻤﺜل ﻝﻜل اﻝﻌﻤﻼء، ﻜﻤﺎ أن اﻝﻤﺸﻜﻠﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ أن  ءاﻝﻌﻤﻼء اﻝﺴﻌدا
  أي ﻜﺜﻴرا ﻤﺎ ﻴﺨﺘﺎر اﻝﻌﻤﻴل ﻋﺒﺎرة ﻤﻨﺎﺴب. ﻲل ﺸﻲء ﺒﺸﻜل ﺘﻘرﻴﺒاﻹﺠﺎﺒﺎت ﻋﺎدة ﻤن اﻝﺼﻌب ﺘﺤﻠﻴﻠﻬﺎ ﻜوﻨﻬﺎ ﺘﻘدر ﻜ
 " :slenaP remotsuC"ﺠﻤﺎﻋﺎت اﻝزﺒﺎﺌن  -2
اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﺼورة اﻝداﺌﻤﻴن ﺒواﺴطﺔ  نﻤن اﻝزﺒﺎﺌن ﻤن اﻝﻤﺴﺘﻌﻤﻠﻴ توﻓق ﻫذﻩ اﻝطرﻴﻘﺔ ﻴﺘم إﺴﺘﺨدام ﻤﺠﻤوﻋﺎ
  .ﻬم ﺤول ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ أو ﻻدﺨﺎل ﺨدﻤﺔ ﺠدﻴدة أو ﺨدﻤﺔ ﻤطورةﻤﻨﺘظﻤﺔ ﻝدراﺴﺔ آراﺌ
ﺒﺎﻝﻤﺸﻜﻼت ﻜﻤﺎ أﻨﻬﺎ  ؤاﻝداﺌﻤﺔ ﻴﻌطﻲ إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ اﻝﺤﺼول ﻋل إﻨذار ﻤﺒﻜر ﻝﻠﺘﻨﺒ تإن اﺴﺘﻌﻤﺎل ﻫذﻩ اﻝﺠﻤﺎﻋﺎ
ﻨﻪ ﻴﻨﺒﻐﻲ أن ﺘﻜون ﻫذﻩ اﻝﻤﺠﻤوﻋﺎت ﻤﻤﺜﻠﺔ ﻝﻤﺨﺘﻠف أﺘﺴﺎﻫم ﺒﻜل ﻜﺒﻴر ﻓﻲ  أﺒﺤﺎث ﺘطوﻴر اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺠدﻴدة، إﻻ 
  ﻌﻤﻼء.ﺸراﺌﺢ اﻝﻤﺴﺘﻬﻠﻜﻴن أي ﻴﺠب إﺨﺘﻴﺎرﻫﺎ ﺒﺸﻜل دﻗﻴق ﺒﺤﻴث ﺘﻤﻠك ﻨﻔس ﺨﺼﺎﺌص اﻝ
 "syevruS noitpecreP"ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻤﻔﺎﻫﻴم  -3
ﻬﺎ اﻝزﺒﺎﺌن ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ، ﻤﺎ ﻴﺴﺎﻋد ﻫذﻩ اﻷﺨﻴرة ﻋﻠﻰ ﺒو ﺘﻬدف ﻫذﻩ اﻝطرﻴﻘﺔ إﻝﻰ ﻓﻬم أﻓﻀل ﻝﻠﻜﻴﻔﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻨظر 
أن ﺘرى ﻨﻔﺴﻬﺎ ﻜﻤﺎ ﻴراﻫﺎ اﻝزﺒﺎﺌن و ﻫذﻩ اﻝطرﻴﻘﺔ ﺘﺴﺘﻌﻤل اﻝدﻤﺞ ﺒﻴن طرق اﻝﺒﺤث اﻝﻨوﻋﻴﺔ و اﻝﻜﻤﻴﺔ، ﺤﻴـث ﺘﺸﻤل 
 بﻠﺘطﻝﻠدراﺴـﺔ أﺒﺤﺎﺜـﺎ ﻝﺘﺤدﻴد ﻤواﻗـف اﻝزﺒﺎﺌن )اﻝﻤﺎﻀﻲ، اﻝﺤﺎﻀر و اﻝﻤﺴﺘﻘﺒل( ﻋن اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﻗد  ﻰاﻝﻤراﺤل اﻷوﻝ
 اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن. ﺘﻰﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤن اﻝﺼﺤﻔﻴﻴن و اﻝوﺴطﺎء و ﺤ
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اﻝﺤوار و / أو اﻝﻤﻘﺎﺒﻼت اﻝﻤﻌﻤﻘﺔ ﻫذا ﻓﻲ اﻝﻤرﺤﻠﺔ  تﻤﺠﻤوﻋﺎ مو ﻤن أﺠل ﺘﻘﻴﻴم ﻤﻔﺎﻫﻴم اﻷﻓراد ﻨﺴﺘﺨد
ﻤن اﻝزﺒﺎﺌن ﻝﻠﺤﻜم ﻋﻠﻰ أداء اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﺈﺴﺘـﺨدام ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻹﻓﺎدات  بﺤﻠﺔ اﻝﻜـﻤﻴﺔ ﻴطﻠاﻝﻨوﻋﻴﺔ ﻝﻠدراﺴﺔ، أﻤﺎ ﻓﻲ اﻝﻤر 
 ﻋن اﻝﻤواﻗف.
 "sreppohS yretsyM" ناﻝﻤﺸﺘرون اﻝﺴرﻴو -4
رﻴن ﻋﺎدﻴﻴن ﺜم ﻴﻘدﻤون ﺘﻘﺎرﻴر ﺸﺘﻜﻤ تﺘﻀﻤن إﺴﺘﺨدام ﻤﻘﻴﻤﻴن ﻤدرﺒﻴن ﻴزورون ﺸرﻜﺎت اﻝﺨدﻤﺎﺘﻫذﻩ اﻝطرﻴﻘﺔ 
  وﻓﺎﺌﻬم ﺒﻤﻘﺎﻴﻴس ﺠودة ﻤﻌﻴﻨﺔ. ﺔدرﺠ ﺔأي ﻤراﻗﺒ نظﻔﻴﺒﻤﻼﺤظﺎﺘﻬم ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺄداء اﻝﻤو 
ﺤث ﺨﺎرﺠﻲ ﻋن اﻝﺸرﻜﺔ، و رﻏم أﻨﻬﺎ ﻴﻤﻜن ﺎدراﺴﺎت اﻝﻤﺸﺘرﻴن اﻝﺴرﻴﻴن ﺒﺼورة أﻓﻀل إذا ﻗﺎم ﺒﻬﺎ ﺒ و ﺘؤدى
أن ﺘﻜﻠف أﻜﺜر، ﻓﺈن اﻝﺸرﻜﺔ اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ ﺘﻜون أﻜﺜر ﻤﻬﺎرة ﺒﺼﻔﺔ ﻋﺎﻤﺔ ﻓﻲ ﺠﻤﻊ ﻫذا اﻝﻨوع ﻤن اﻝﺘﻐذﻴﺔ اﻝﻌﻜﺴﻴﺔ ﻝﻠﻌﻤﻼء 
  .(1)ور ﻤﺤﺎﻴدﻨظم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن ﻤﻘوﻴﺘو ﻴﻤﻜﻨﻬﺎ 
 " stnialpmoC fo sisylanA"ﺘﺤﻠﻴل اﻝﺸﻜﺎوي  -5
ن ﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺤﺎﻝﺔ ﻤن ﻋدم و ﻜﺘﻝﺨدﻤﺔ ﻓﻌﺎدة اﻤﺼدرا ﻫﺎﻤﺎ ﻤن ﻤﺼﺎدر اﻝﻤﻌﻠوﻤـﺎت ﺤول ﺠودة  ﺒر اﻝﺸﻜﺎوىﺘﻌﺘـ
ﻬﺎ ﻴـﻤﻜن أن ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ دراﺴﺘﻬﺎ ﺒﺸـﻜل ﺤﻴﺎدي، ﻷﻨ ىﻤﺴﺘوى أداء اﻝﺨدﻤﺔ، ﻫذﻩ اﻝﺸﻜﺎو اﻝزﺒون ﻋن اﻝرﻀﺎ ﻝدى 
ﻨﻬﺎ ﺘﻤـﺜل إﺘﺼﺎﻻ ﻤﺒـﺎﺸرا ﺒﻴن اﻝﻌﻤﻴل و اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﺘﻴﺢ ﻝﻠﻌﻤﻴل أﺘﻜون ﻤؤﺸرا ﻤﻔﻴدا إﻝﻰ ﻤﻜﺎن ﺘﻌطل ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ، ﻜﻤﺎ 
 ﻬﺎ.ﻨاﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﺒوﺠﻬﺔ ﻨظرﻩ ﺤول ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ و ﺘﻘدﻴم ﻤﻘﺘرﺤﺎت ﻝﺘﺤﺴﻴ
ﻤﻤﺘﻌﻀﻴن و  نو ﻴﺒﻘو  ﻓﻲ ﺤﺎﻝﺔ ﻋدم رﻀﺎﻫم ىإﻻ أن ﻫﻨﺎك ﺠزءا ﻜﺒﻴرا ﻤن اﻝﻌﻤﻼء ﻻ ﻴﻬﻤﻬم ﺘﻘدﻴم اﻝﺸﻜﺎو 
  ﻴﻨﻘﻠون ﻫذا اﻹﻤﺘﻌﺎض ﻝﻶﺨرﻴن، أو ﻴﺘﺤوﻝون إﻝﻰ ﻤﻨظﻤﺎت ﺨدﻤﻴﺔ أﺨرى.
 " hcraeseR eeyolpmE"أﺒﺤﺎث اﻝﻤوظﻔﻴن:  -6
ﻤﺎ ﻝوﺠﻬﺎت ﻨظرﻫم ﺤول طرﻴﻘﺔ ﺘﻘدﻴـم ﻫﺎﺤﻴث أن اﻷﺒﺤﺎث اﻝﺘﻲ ﺘﺘم ﺒﻴن اﻝﻤوظﻔﻴن ﻴﻤﻜن أن ﺘﻜون ﻤﺼدرا 
ﻴن ﻤﻘدﻤﻲ اﻝﺨدﻤﺎت ذوي اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻝﻤﺒﺎﺸرة ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء أي ﻴﻜون اﻝﺨدﻤﺔ و رد ﻓـﻌل اﻝزﺒﺎﺌن إزاءﻫﺎ ﺨﺎﺼﺔ اﻝﻤوظﻔ
  اﻹﺘﺼﺎل ﻤﺒﺎﺸرة ﺒﻴن اﻝطرﻓﻴن.
ﺘﻬم و دراﺴﺎﺘﻬم ﻓﻲ ﺤﻠﻘﺎت اﻝﺠودة دوات ﺘدرﻴب اﻝﻤوظﻔﻴن و ﺘطوﻴر ﻜﻔﺎءﻜﻤﺎ أن اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝﻤﺘﺠﻤﻌﺔ ﻤن ﻨ
أﻓﻀل اﻝطرق ﻝﺘﻘدﻴم  ﺘوﻓر ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻗﻴﻤﺔ ﻝﺘﺤﻘﻴق ﺠود اﻝﺨدﻤﺔ، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻹﺴﺘﻔﺎدة ﻤن إﻗﺘراﺤﺎت اﻝﻤوظﻔﻴن ﺤول
  اﻝﺨدﻤﺔ و ﺘﺤﺴﻴن ﺠودﺘﻬﺎ.
 " hcraeser yraidemretnI"أﺒﺤﺎث اﻝوﺴطﺎء:  -7
ﻴﻤﻜن ﻓﻲ اﻝﻐﺎﻝب أن ﻴﻜون ﻝوﺴطﺎء اﻝﺨدﻤﺔ وظﻴﻔﺔ ﻗﻴﻤﺔ ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ و أداء دورﻫم ﺒطرﻴﻘﺔ 
  : (2)إﻫﺘﻤﺎﻤﻴن رﺌﻴﺴﻴﻴن ﻰﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﺘﻤﺎﻤﺎ ﻋن وﺴطﺎء اﻝﺴﻠﻊ، ﺤﻴث أن اﻷﺒﺤﺎث ﻓﻲ اﻝوﺴطﺎء ﺘرﻜز ﻋﻠ
ﻋﻨدﻤﺎ ﻴﺸﻜل اﻝـوﺴطﺎء ﺠزءا ﻤﻬﻤﺎ ﻤن ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ، ﻓﺈن اﻝﺠودة ﻤن ﻤﻨظور اﻝزﺒﺎﺌن و إﻝﻰ درﺠﺔ  أوﻻ: -
ﻜﺒﻴرة ﺘﺘﻘرر ﺤﺴب أداء اﻝوﺴطﺎء و ﺒذﻝك ﻓﺈن اﻝﺠودة اﻝﻤﻨظورة ﻝﻠﺨطوط اﻝﺠوﻴﺔ ﻗد ﺘﺘﻠطﺦ إذا ﻜﺎن وﻜﻼء اﻝﺘذاﻜر 
                                                
  .  712 :رلي سباركس، مرجع سابق، صيفمبولي، كوني موك، بيا جاي ككاند  - (1)
  .503محمد أيوب، مرجع سابق، ص:   - (2)




ب دراﺴﺎت اﻝﻤﺸﺘرﻴن اﻝﺴرﻴﻴن ﻴﻤﻜن أن ﺘﺴﺘﻌﻤل ﻝﻤراﻗﺒﺔ ﺴﺎﻝﻴﺎﻋدﻴن ﻝﻠزﺒﺎﺌن، إن اﻝﺒﺤث ﺒواﺴطﺔ أﺒطﻴﺌﻴن و ﻏﻴر ﻤﺴ
  ﻤﺴﺘوى اﻝﺠودة اﻝﻤﻘدم ﻤن ﻗﺒل اﻝوﺴطﺎء.
إن اﻝوﺴﺎﺌط ﻤﻨﺘﺠون ﻤﺴﺎﻋدون ﻝﻠﺨدﻤﺔ و ﻫم ﻓﻲ آﺨر ﻗﻨوات اﻝﺘوزﻴﻊ و أﻗرب إﻝﻰ اﻝزﺒون، ﻝذﻝك ﻓﻬم ﻓﻲ  ﺜﺎﻨﻴﺎ: -
ﻌﺎت اﻝزﺒﺎﺌن و ﺘوﻗﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ ﺤول  ﻤوﻗف ﻴﻤـﻜﻨﻬم ﻤن ﺘﻘدﻴم ﻤـﻌﻠوﻤﺎت واردة ﻗﻴﻤﺔ ﻤن اﻝزﺒﺎﺌن إﻝﻰ اﻝﻤﺴؤول اﻝرﺌﻴﺴﻲ
ﻤﻔﺎﻫﻴﻤـﻬم، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ إﺠـراء دراﺴـﺎت أﺒﺤﺎث ﻤﻬﻴـﻜﻠﺔ ﻋن اﻝوﺴطﺎء، ﻓﺈن اﻝﻜﺜﻴر ﻤن ﻤﺴؤوﻝﻲ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝرﺌﻴﺴﻴﻴن 
 ﺎءطﻼل ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت دﻋم ﻝﻠوﺴﻴﺠدون أﻨﻪ ﻤن اﻝﻤﻤﻜن أن ﻴﻌرﻓوا أﻜﺜر ﻋن ﺤﺎﺠﺎت و ﺘوﻗﻌﺎت اﻝزﺒﺎﺌن ﻤن ﺨ
  ﻜﺎﻝﺘدرﻴب.
  د ﺠودة اﻝﺨدﻤـﺔأﺒﻌﺎ - 4اﻝﻤطﻠب 
ﻜﻤﺎ ﻫو اﻝﺤﺎل ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻤﻔﻬوم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت ﻻ ﻴوﺠد اﺘﻔﺎق ﺒﻴن اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﺤول اﻷﺒﻌﺎد أو اﻝﺠواﻨب اﻝﺘﻲ 
  ﺘﺤدد ﻤﺴﺘوى ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ.
  :(1)( أن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﻬﺎ ﺒﻌدان أﺴﺎﺴﻴﺎن ﻫﻤﺎ 6791 bmoC dna nawS) ىﻴر 
  اﻝﺨدﻤﺔ. ﻰاﻝﺘﻲ ﻴﺘﻌرض ﻝﻬﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﺤﺎل ﺤﺼوﻝﻪ ﻋﻠﻀﻤن اﻝﺠواﻨب اﻝﻤﺎدﻴﺔ اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ ﺘاﻝﺠودة اﻝﻤﺎدﻴﺔ: اﻝﺘﻲ ﺘ - 
  ﻋل اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء.ﻔﺎﻋﻠﻴﺔ: و ﺘﻤﺜل أداء اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻝﺨدﻤﻴﺔ ذاﺘﻬﺎ أﺜﻨﺎء ﺘﻔﺎﺘاﻝﺠودة اﻝ - 
  ( ﺒﻴن ﺜﻼث ﻤﺠﻤوﻋﺎت ﻤن اﻷﺒﻌﺎد ﻝﻠﺠودة ﻫﻲ:naidebanoD 0891.2891.5891ﻜﻤﺎ ﻴﻤﻴز )دوﻨﺎﺒﻴدﻴﺎن 
أي ﻤﺎ ﻴﺤﺼل ﻋﻠﻴﻪ اﻝﻌﻤﻴل ﺒﺎﻝﻔﻌل ﻤن  ﻴﻪدرة اﻝﺨدﻤﺔ ﻋﻠﻰ أداء ﻤﺎ ﻴﻨﺒﻐﻲ أن ﺘؤداﻝﺠودة اﻝﻔﻨﻴﺔ: و ﺘﺸﻴر إﻝﻰ ﻗ - 
  اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻪ، و ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ ﺘطﺒﻴﻘﺎت اﻝﻌﻠم و اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ.
و اﻝﺠودة اﻝﻔﻨﻴﺔ ﺘﺸﻴر إﻝﻰ "ﺘﻨﺎﺴب اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﻊ اﻝﻬدف" أي أن اﻝﺨدﻤﺔ ﻴﺠب أن ﺘؤﺴس ﻋﻠﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن 
  ﻨﻘدم؟ ﻜﻴف ﻴﺘم إﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ؟ اﻤﺎذ اﻝﻘﻴم و ﺘﺤدد ﻝﻤن ﺘﻘدم؟
أي اﻝﻜﻴﻔﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﺘم ﻓﻴﻬﺎ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻨﻘل اﻝﺠودة اﻝﻔﻨﻴﺔ إﻝﻰ اﻝﻌﻤﻴل، و ﺘﻤﺜل ذﻝك اﻝﺘﻔﺎﻋل  اﻝﺠودة ﻏﻴر اﻝﻔﻨﻴﺔ )اﻝوظﻴﻔﻴﺔ(: - 
  .(2)اﻝﻨﻔﺴﻲ و اﻹﺠﺘﻤﺎﻋﻲ ﺒﻴن ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﻌﻤﻴل اﻝذي ﻴﺴﺘﺨدم اﻝﺨدﻤﺔ
إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ أن اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝرﺴﻤﻴﺔ  ،اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن و ﻴﺘﻀﻤن ﻫذا اﻝﺒﻌد اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺤدث ﺒﻴن أﻓراد
  و ﻏﻴر اﻝرﺴﻤﻴﺔ ﺒﻴن اﻝزﻤﻼء ﻓﻲ اﻝﻌﻤل و ﺒﻴن اﻹدارات و اﻷﻗﺴﺎم ﻝﻬﺎ ﺘﺄﺜﻴر واﻀﺢ ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ.
  :(3)و ﺘﺘﺼف اﻝﺠودة ﻏﻴر اﻝﻔﻨﻴﺔ ﺒﻌدة ﺨﺼﺎﺌص أﺴﺎﺴﻴﺔ ﻻﺒد ﻤن ﺘواﻓرﻫﺎ ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻫﻲ
 ﻰ ﺘﻘدﻴم اﻝﻤﺴﺎﻋدة و اﻝدﻋم.وﺠود أﻓراد ﺨدﻤﺔ ﻴﺤرﺼون ﻋﻠ -
 وﺠود أﻓراد ﻤﻠﻤﻴن ﺒﺎﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺎﻝﻌﻤل أو اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻘوﻤون ﺒﺄداﺌﻬﺎ. -
 ﺘواﻓر اﻝﺨﺼوﺼﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺔ.ﺘأن  -
 أن ﻴوﺠد ﻝدى أﻓراد اﻝﺨدﻤﺔ اﻝوﻗت اﻝﻜﺎﻓﻲ ﻝﺨدﻤﺔ ﻜل ﻓرد. -
  ﻬﺘم ﺒﻪ و ﻴﺠﻴب ﻋﻠﻴﻪ .أن ﻴﺘﻤﻜن اﻝﻌﻤﻴل ﻤن ﺘوﺠﻴﻪ اﻷﺴﺌﻠﺔ ﻝﻺﺴﺘﻔﺴﺎر و أن ﻴﻜون ﻫﻨﺎك ﻤن ﻴ -
                                                
  .44مرجع سابق، ص:  توفيق محمد عبد المحسن،  - (1)
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ﻜﻤﺎ ﻴﺘﻀﻤن ﻫذا اﻝﺒﻌد ﻤظﺎﻫر ﻋدﻴدة ﻤﺜل إﺘﺠﺎﻫﺎت و ﻤظﻬر و ﺸﺨﺼﻴﺔ ﻤﻘدﻤﻲ اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن 
ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ و اﻝوﺼول إﻝﻰ اﻝﻤﺘﺨﺼﺼﻴن و اﻝﻤﺴؤوﻝﻴن ﻋن اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔ ﺒﻴـن اﻝﻌﺎﻤـﻠﻴن ﻤﻨﺘﺠﻲ و 
ﻤﻜـﺎن اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﻤداﺨل اﻝﻤـﺴﺘﺨدﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﺘﻌﺎﻤل  ﻤﺔ ﻤوﻗﻊﻼءﻤﻘدﻤﻲ اﻝﺨدﻤﺔ و اﻹﺘﺼﺎﻻت ﻤﻊ طﺎﻝب اﻝﺨدﻤﺔ و ﻤـ
  .(1)ﻤﻊ طﺎﻝب اﻝﺨدﻤﺔ
و ﺒﻬذا ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﺘدرﻴب اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻻﺘﺼﺎﻻت ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء ﻜوﻨﻪ أﺤد 
 اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ اﻝﻤﺤددة ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ.
ﻜﻜل، و ﺘﺸﻤل إدارة اﻝﻤﺒﻨﻰ،  ﺔﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤ ﺤﻴث ﺘﻤﺜل اﻝﺠزء اﻝﻤﻨظور اﻝذي ﺴﻴﺤﻜم ﺒﻪ اﻝﻌﻤﻴل ﺠودة ﺒﻴﺌﺔ اﻝﺨدﻤﺔ: - 
و اﻝﺘﻲ ﻻ ﺘؤﺜر ﻓﻘط ﻓﻲ ﻤﺘﻠﻘﻲ اﻝﺨدﻤﺔ و إﻨﻤﺎ ﻓﻲ ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ أﻴﻀﺎ اﻝذي ﻤن اﻝﻤﻬم  ثو اﻷﺜﺎ تﺘﺼﻤﻴﻤﻪ، اﻝدﻴﻜورا
  و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻤن اﻝﻤﻔﻴد إﺸراﻜﻪ ﻓﻲ اﻗﺘراح ﺨﺼوﺼﻴﺎت ﺒﻴﺌﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ. ،أن ﻴﺸﻌر ﺒﺎﻝراﺤﺔ ﻋن أداء ﻋﻤﻠﻪ
وﺠد ﺘﻝﺘﻲ ﺘﺤول ﺒﻴن ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ و ﺒﻴن اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد، و ﻗد اض اﻝﻤواﻗﻊ اﻝﻤﺎدﻴﺔ ﻓﻲ ﺒﻌض اﻝﺨدﻤﺎت ﻗد ﺘوﺠد ﺒﻌ
ﺜﻼﺜﺔ ﻤﺴﺘوﻴﺎت ﻤﻤﺎ أﺴﻤﺎﻩ اﻝﺒﻴﺌﺔ ( reneW وﻴﻨر 5891)ﻫذﻩ اﻝﻤواﻗﻊ ﺒﻨﺎءا ﻋﻠﻰ طﻠب أﻓراد اﻝﺨدﻤﺔ أﻨﻔﺴﻬم، و ﻴﺤدد 
  :(2)اﻝﻨﻔﺴﻴﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺔ، ﻫذﻩ اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت ﻫﻲ
" ﻤﺜل: درﺠﺔ اﻝﺤرارة، اﻹﻀﺎءة، اﻝﻀوﻀﺎء، ﺘﺼﻤﻴم اﻷﺜﺎث scimonogrE"ﻜﻔﺎءة اﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﻤﺤﻴطﺔ و ﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﺒﺎﻷداء  - 
 ﺤﺔ؟ﻴ...إﻝﺦ، ﺒﻤﻌﻨﻰ آﺨر ﻫل ﻫذﻩ اﻝﺒﻴﺌﺔ ﻤر 
ﻫل اﻷﻓراد ﻤﺘزاﺤﻤون ﻓﻲ اﻝﻤﻜﺎن؟ أم ﻫم ﻓﻲ ﻫل ﻫﻨﺎك ﺨﺼوﺼﻴﺔ ﻜﺎﻓﻴﺔ؟  "ygolocE laicoSاﻝﺒﻴﺌﺔ اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺔ: " - 
  ﺒﻌد ﻜﺒﻴر ﻋن اﻝﻼزم ﻋن ﺒﻌﻀﻬم اﻝﺒﻌض.
ﻤﺎ ﻫﻲ اﻝرﺴﺎﻝﺔ )اﻝرﺴﺎﺌل( اﻝﺘﻲ ﺘﺸﻴر إﻝﻰ ﻨوع اﻝﺴﻠوك اﻝﻤطﻠوب، ﻓﻬل ﻴﺨﺸﻰ اﻝﻌﺎﻤﻠون  :"gninaem ehT"اﻝﻤﻌﻨﻰ  - 
ﻻ؟ ﻜﻴف ﺘم ﺘوﻗﻊ ﺴﻠوك اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن أﻨﻔﺴﻬم؟ ﻫل  ﻫل أﻨت ﻤرﻏوب ﻓﻴﻪ إﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺎ أم ﻤﻨك؟ أم ﻫل ﺘﺨﺎف أﻨت ﻤﻨﻬم؟
 اﻝﻤوﻗف ﺘﺤت اﻝﺴﻴطرة؟ أم أﻨﻪ ﻴﺴﺒب ﻨوﻋﺎ ﻤن اﻝﻀﻐوط اﻝﻌﺎﻝﻴﺔ ﻝﻸﻓراد؟
إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻤﺎ ﺴﺒق  .ﺎح ﻝدى اﻝطرﻓﻴن ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ و ﻤﺘﻠﻘﻴﻬﺎرﺘﻴﺒﻴﺌﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻹ و ﻋﻤوﻤﺎ ﻻﺒد أن ﺘوﻓر
ﻫﻲ اﻝﺘﻲ ﺘﺤدد ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ وﻓﻘﺎ  ،( إﻝﻰ ﺘطوﻴر ﻋﺸرة أﺒﻌﺎد أﺴﺎﺴﻴﺔ ﻝﻠﺠودة 5891 la te namarusaraP)وﺼل 
ﻫﻲ ﺘﻠك اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﺘﻲ  ﻹدراﻜﺎت اﻝﻌﻤﻼء إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن أن "اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝوﺤﻴدة اﻝﺘﻲ ﻴﻌﺘﻤد ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ
  ﻫذﻩ اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر ﻫﻲ: (3)ﻴﺤددﻫﺎ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ"
 "ytilibaileRاﻹﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ " -1
و ﺘﺸﻴر إﻝﻰ ﻗدرة ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ ﻋﻠﻰ أداء اﻝﺨدﻤـﺔ اﻝﺘﻲ وﻋـد ﺒﻬﺎ ﺒﺸﻜل ﻴﻤﻜن ﻤن اﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻴﻬﺎ و أﻴﻀﺎ 
ﻘﺔ ﻤن ﺤﻴث اﻹﻝﺘزام ﺒﺎﻝوﻗت و اﻷداء ﺘﻤﺎﻤﺎ ﺒدرﺠﺔ ﻋﺎﻝﻴﺔ ﻤن اﻝﺼﺤﺔ و اﻝدﻗﺔ، ﻓﺎﻝﻌﻤﻴل ﻴﺘوﻗﻊ أن ﺘﻘدم ﻝﻪ ﺨـدﻤﺔ دﻗـﻴ
  .(4)ﻤﺜﻼ ﺘم وﻋدﻩ
                                                
  .092ثابت عبد الرحمن ادريس، مرجع سابق، ص:   - (1)
  .071محمد صالح الحناوي، إسماعيل السيد، مرجع سابق، ص:   - (2)
  .701سابق، ص: أحمد محمود أحمد، مرجع   - (3)
  .663ھاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص:   - (4)




ﺘم ﺘاﻝﻨﻘﺎل ﺴﻴﻜون ﺒﻴد ﻓﻨﻲ ﻤﺎﻫر و أن  ﻲﻜﺄن ﻴﺴﺄل اﻝﻌﻤﻴل ﻨﻔﺴﻪ: "ﻫل ﻝﻲ ﺒﺄن أطﻤﺌن ﺒﺄن ﺠﻬﺎز ﻫﺎﺘﻔ
  اﻝﺼﻴﺎﻨﺔ ﻓﻲ وﻗت ﻤﺤدد؟ "ﻫل ﻤن اﻝﻤﻤﻜن أن أﺜق ﺒﻪ؟"
   "ssenevisnopseR"درﺠﺔ اﻹﺴﺘﺠﺎﺒﺔ:  -2
ﺎت اﻝﻌﻤﻴل و ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ أن ﻴﻜون ﻓﻲ ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻴل و ﺴرﻋﺔ إﺴﺘﺠﺎﺒﺘﻪ ﻹﺤﺘﻴﺎﺠ أي ﻗدرة و رﻏﺒﺔ و إﺴﺘﻌداد
  ﻠﻪ.ﻤدى ﺤﻤﺎﺴﺘﻪ ﻷداء ﻋﻤ
 "ecnetepmoC"ﻜﻔﺎءة و ﻗدرة ﻤﻘدﻤﻲ اﻝﺨدﻤﺔ  -3
ﻤﻜﻨﻬم ﻤن أداء ﺘﻌﻨﻲ ﺒﻬﺎ ﺠدارة ﻤﻘدﻤﻲ اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﻤﻬﺎرات و اﻝﻘدرات اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻠﻜوﻨﻬﺎ و اﻝﻤـﻌﺎرف اﻝـﺘﻲ و ﻨ
ات ﺒﺈﻋﺘﺒﺎرﻫم أﻜﺜر ﻗدرة ﻋﻠﻰ ﺨﺒر ﺨﺎﺼﺔ و أن اﻝﻌﻤﻴل ﻴﻔﻀل ذوي اﻝﺸﻬﺎدات اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ و اﻝ ،ﺔأﻋﻤﺎﻝﻬم ﺒﺎﻝﻜﻔﺎءة اﻝﻼزﻤ
 .أداء اﻝﺨدﻤﺔ
 "sseccA"إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ اﻝوﺼول  -4
ﻻ ﻴﺘﻀﻤن ﻫذا اﻝﺠﺎﻨب ﺴﻬوﻝﺔ اﻹﺘﺼـﺎل ﻓﺤﺴب، ﻝﻜن ﻜل ﻤﺎ ﻤن ﺸـﺎﻨﻪ أن ﻴﻴﺴر ﻤن اﻝﺤﺼـول ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺔ 
  .(1)ذ اﻝﺨدﻤﺔﻤﺜل ﻤﻼءﻤﺔ ﺴﺎﻋﺎت اﻝﻌﻤل و ﺘواﻓر ﻋدد ﻜﺎف ﻤن ﻤﻨﺎﻓ
اﻹﺠـﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻷﺴﺌﻠﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ، و ﻤﻌرﻓﺔ ﻤدى أﻫﻤﻴﺘﻬﺎ ﻤن وﺠﻬﺔ  ﺔو ﻫذﻩ ﺘﺘﻌﻠق ﺒﻤدى ﻗدرة و ﻤﺤﺎوﻝﺔ اﻝﻤـﻨظﻤ
  :(2)ﻨظر اﻝﻌﻤﻼء اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن و اﻝﻤﺴﺘﻬدﻓﻴن
 اﻝوﻗت اﻝذي ﻴرﻴدﻩ اﻝﻌﻤﻴل؟ ﻫل اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﺘوﻓر ﻓﻲ - 
 اﻝﻤﻜﺎن اﻝذي ﻴرﻏﺒﻪ اﻝﻌﻤﻴل؟ ﻫل اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﺘوﻓرة ﻓﻲ - 
 اﻝﻌﻤﻴل ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﺘﻰ طﻠﺒﻬﺎ؟ﻫل ﺴﻴﺤﺼل  - 
 ﻜم ﻤن اﻝوﻗت ﻴﺤﺘﺎج اﻝﻌﻤﻴل ﻹﻨﺘظﺎر اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻴﻬﺎ؟ - 
 ﻫل ﻤن اﻝﺴﻬل اﻝوﺼول إﻝﻰ ﻤﻜﺎن ﺘﻠﻘﻲ اﻝﺨدﻤﺔ؟ - 
  "tneilC eht gnidnatsredU"درﺠﺔ ﺘﻔﻬم ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﻠﻌﻤﻴل:   -5
ﻠك اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﻤﺒذول ﻝﻠﺘﻌرف ﻋﻠﻰ إﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻴـل، و ﻤواءﻤﺔ اﻝﺨـدﻤﺔ ﻓﻲ ﻀوء ﺘ دو ﻴﻌﻜس اﻝﺠﻬ
  اﻹﻫﺘﻤﺎم اﻝﺸﺨﺼﻲ ﺒﺎﻝﻌﻤﻴل و ﺘﻔﻬم ﻤﺸﺎﻋرﻩ و اﻝﺘﻌﺎطف ﻤﻌﻪ.
 "ytiruceS"اﻷﻤﺎن  -6
أي ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺔ ﺨﺎﻝﻴﺔ ﻤن اﻝﺸك أو اﻝﻤﺨﺎطرة ﻤﺎ ﻴﻌﻜس درﺠﺔ اﻝﺸﻌور ﺒﺎﻝﺜﻘﺔ و اﻷﻤﺎن ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ، 
  .(MTA)ﻝﻲ و ﻤﺜﺎل ذﻝك: ﻤﺎ ﻫﻲ درﺠﺔ اﻷﻤﺎن اﻝﻤﺘرﺘﺒﺔ ﻋﻠﻰ ﻗﻴﺎم اﻝﻌﻤﻴل ﺒﺈﺴﺘﺨدام اﻝﺼراف اﻵ
 "ytilibiderC"اﻝﻤﺼداﻗﻴﺔ  -7
، (1)و ﺘﻌﻨﻲ ﺘواﻓر درﺠﺔ ﻋﺎﻝﻴﺔ ﻤن اﻝﺜﻘﺔ ﻓﻲ ﻤﻘدﻤﻲ اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن ﺨﻼل ﻤراﻋﺎة ﻤﺼﺎﻝﺢ و إﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻼء
اﻝﺜﻘﺔ ﻓﻲ ﻜل ﻤن اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ، ﻤﺜﻼ: ﻫل ﻫذا اﻝﻤﻜﺘب اﻝﻘﺎﻨوﻨﻲ ﻴﺤﺎﻓظ و و ﺘﺸﻤل ﻫﻨﺎ اﻷﻤﺎﻨﺔ و اﻝﺴﻤﻌﺔ 
  ؟ﻜن أن ﻴوﺜق ﺒﻪ ﻝﻠدﻓﺎع ﻋن اﻝﻘﻀﻴﺔ و ﻋدم إﻫﻤﺎﻝﻬﻤﺎﻋﻠﻰ أﺴرار ﻤوﻜﻠﻴﻪ؟ ﻫل ﻴﻤ
                                                
  .443عوض بدير الحداد، مرجع سابق، ص:   - (1)
  .663ھاني حامد الضمور، مرجع سابق، ص:   - (2)




 "noitacinummoC"اﻹﺘﺼﺎل  -8
و ﺘﻌﻨﻲ إﺒﻘﺎء اﻝزﺒﺎﺌن ﻤطﻠﻌﻴن ﻋﻠﻰ ﻜل ﻤﺎ ﻴﺨص اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ و ﺸـرح ﺨﺼﺎﺌـﺼﻬﺎ، و إﻋﻼم و ﺘﺜﻘﻴف 
و ﺤدوث ﻋﻤﻠﻴﺔ ، و اﻝﺘﺄﻜد ﻤن ﻓﻬم اﻝـﻌﻤﻴل ﻝﻬﺎ ﻪﻤﺎ ﻫو ﻤطﻠوب ﻤﻨﺒاﻝﻌﻤﻴل ﻋن اﻷﻀرار اﻝﻤﻤﻜن ﺤدوﺜﻬﺎ إذا ﻝم ﻴﻠﺘزم 
  اﻹﺘﺼﺎل ﺒﺸﻜل واﻀﺢ.
 " ysetruoC"اﻝﻠﺒﺎﻗﺔ  -9
و أن ﻴﺘـﺴم ﺒﺎﻝﻤﻌﺎﻤﻠﺔ اﻝـودﻴﺔ ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء، و  ﺘرام و اﻷدبو ﺘﻌﻨﻲ أن ﻴﻜون ﻤﻘدم اﻝﺨـدﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﻗدر ﻤن اﻹﺤـ
  .(2)و اﻹﺤﺘرام و اﻝود ﺒﻴن ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﻌﻤﻴل ﺔﻤن ﺜم ﻓﺈن ﻫذا اﻝﺠﺎﻨب ﻴﺸﻴر إﻝﻰ اﻝﺼداﻗ
 "selbignaT"دﻴﺔ اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ اﻝﻨواﺤﻲ اﻝﻤﺎ - 01
و ﺘﺸﻴر إﻝﻰ اﻝﺘﺴﻬﻴﻼت اﻝﻤﺎدﻴﺔ و اﻝﻤﻌدات و اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و ﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ و اﻝﻤﺒﺎﻨﻲ و ﻤواد ووﺴﺎﺌل 
  اﻹﺘﺼﺎل.
، ﻗﺎم ﻨﻔس 8891ل اﻝدراﺴﺎت و اﻷﺒﺤﺎث ﺘﺘﻼﺤق ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻌد، ﺤﻴث ﻓﻲ ﺴﻨﺔ ﺠﻌإن ﻜﺜرة ﻋدد ﻫذﻩ اﻷﺒﻌﺎد 
  ﺔ أﺒﻌﺎد ﻓﻘط ﻝﻠﺤﻜم ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ، و ﻫﻲ:اﻷﺒﻌﺎد اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ إﻝﻰ ﺨﻤﺴ ﺨﻔﻴضاﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﺒﺘ
 "selbignaT"اﻷﺸﻴﺎء اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ  -1
، و ﺘﻌد اﻝﻤﻠﻤوﺴﺎت ﻤن (3)ﺘﺘﻜون ﻤن ﻤظﻬر اﻝﺘﺴﻬﻴﻼت اﻝطﺒﻴﻌﻴﺔ و اﻝﻤﻌدات و اﻷﻓراد و ﻤواد اﻹﺘﺼﺎﻻت
  اﻝﻤﻜوﻨﺎت اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ ﻝﺠود اﻝﺨدﻤﺔ.
 "ytilibaileR"اﻹﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ  -2
، و ﺘﻌد أﻫم ﻋﻨﺎﺼر أو أﺒﻌﺎد (4)داء اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﺼورة ﻴﻌﺘﻤد ﻋﻠﻴﻬﺎ و ﺒدﻗﺔو ﺘﻌﻜس ﻤﻘدرة ﻤوﻓر اﻝﺨدﻤﺔ ﻋـﻠﻰ أ
  ﻬﺎ و ﻓﻲ اﻝوﻗت اﻝﻤﺘﻔق ﻋﻠﻴﻪ.ﺒﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ أﻫﻤﻴﺔ، و ﺘﺸﻤل أﻴﻀﺎ ﺘوﻓﻴر اﻝﺨدﻤﺎت ﻜﻤﺎ ﺘم اﻝوﻋد 
 "ssenevisnopser"اﻹﺴﺘﺠﺎﺒﺔ  -3
ﻤﻘدرة ﻤوﻓري اﻝﺨدﻤﺔ ﻓﻲ  ، أي أﻨﻬﺎ ﺘﻌﺒر ﻋن(5)اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺴرﻴﻌﺔ ﻝﻬم مو ﻫﻲ اﻝرﻏﺒﺎت ﻝﻤﺴﺎﻋدة اﻝزﺒﺎﺌن و ﺘﻘدﻴ
  اﻝﻌﻤل ﺒطرﻴﻘﺔ ﻨﺎﺠﺤﺔ و ﺘوﻓﻴر ﻜل ﻤﺎ ﻴﻤﻜﻨﻪ ﺘﻘدﻴم اﻝﻌون ﻝﻠﻌﻤﻼء.
 "ecnarussAاﻝﻀﻤﺎن " -4
  .(6)أو اﻝﻌﻬد أو اﻝﺘوﻜﻴد و اﻝﻤﻘﺼود ﺒﻪ: ﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و ﻝﺒﺎﻗﺘﻬم، و ﻤﻘدرﺘﻬم ﻋﻠﻰ إﻜﺘﺴﺎب ﺜﻘﺔ اﻝﻌﻤﻼء
  "yhtapmE"اﻝﺘﻘﻤص اﻝﻌﺎطﻔﻲ  -5
:" اﻝﻌﻨﺎﻴﺔ و اﻻﻨﺘﺒﺎﻩ اﻝﻔردي اﻝذي ﺘوﻓرﻩ اﻝﻤﻨظﻤﺔ  ﻝﻌﻤﻼﺌﻬﺎ"، أي درﺠﺔ اﻝﻌﻨﺎﻴﺔ و اﻝﻤﻘﺼود ﺒﻪ اﻝﺘﻌﺎطف و ﻫو 
  و اﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒﻤﺸﺎﻜﻠﻬم و إﻴﺠﺎد ﺤﻠول ﻝﻬﺎ. (7)اﻝﺘﻲ ﺘوﻝﻴﻬﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝﻌﻤﻼﺌﻬﺎ
                                                                                                                                                                
  .54توفيق محمد عبد المحسن، مرجع سابق، ص:   - (1)
  .543عوض بدير الحداد، مرجع سابق، ص:   - (2)
  .76، ص: المملكة العربية السعودية، دار المريخ للنشر، الرياض، "ترجمة: " سرور علي إبراھيم سرور"، تسويق الضيافةسو، توم بورز، ھسي لك - (3)
  .99رلي سباركس، مرجع سابق، ص: يفجاي ككاندا مبولي، كوني موك، بي  - (4)
  .203ص: ،7002دار جرير للنشر و التوزيع، عمان، الأردن، "، إدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي و الخدمي"، مھدي صالح السامرائي - (5)
  .76سو، توم بورز، مرجع سابق، ص: ھسي لك  - (6)
  .001رلي سباركس، مرجع سابق، ص: يفندا مبولي، كوني موك، بياجاي كك  - (7)




" و ﻗد  أﺜﺒﺘت lauqvreSﻫذﻩ اﻷﺒﻌﺎد اﻝﺨﻤﺴﺔ ﻝﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ أطﻠق ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻨﻤوذج ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ "
ﻲ ﻝﻬﺎ ﻴﺨﺘﻠف ﻤن ﻋﻤﻴل ﻵﺨر و ﻤن ﻤؤﺴﺴﺔ ﻷﺨرى، ﺒﻏم ﻤن أﻫﻤﻴﺔ ﻜل ﺒﻌد، إﻻ أن اﻝوزن اﻝﻨﺴاﻝدراﺴﺎت أﻨﻪ ﻋﻠﻰ اﻝر 
  .إﻻ أن اﻝﺒﻌد اﻝﺨﺎص ﺒﺎﻹﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ ﻴظل ﻓﻲ ﻜل اﻷﺤوال ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻰ ﻜﺄﻫم ﻋﻨﺼر




  : اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔﻝثاﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎ
ﺘﺼﻤﻴم واﻝﻨﻤط رﻏﺒﺔ ﻓﻲ ﺘرﻜز اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ﻓﻲ ﻤزﻴﺠﻬﺎ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻤن ﺤﻴث اﻝﺨﺼﺎﺌص واﻝ  
ﻌﻤل ﻋﺒﺎرة "ﻤﻨﺘﺞ" ﻝوﺼف ﺴﺘوﺘ ﻓﻲ ﺘﻠﺒﻴﺔ اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝزﺒﺎﺌن ﺒطرﻴﻘﺔ ﻓﻌﺎﻝﺔ أﻜﺜر ﻤن ﻤﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ، اﻜﺘﺴﺎب ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
ﺘﻘدﻴم اﻝﺴﻠﻊ اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ وﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت ﻏﻴر اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ ﻨﺴﺒﻴﺎ، وﻴﻌرف اﻝﻤﻨﺘﺞ أﻨﻪ: " ﺘﻌﻘﻴد ﻤن ﺨﺼﺎﺌص ﻤﻠﻤوﺴﺔ وﻏﻴر 
ﺔ أو اﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺔ أو ﻨﻔﺴﻴﺔ، وﻴﻤﻜن أن ﻴﻜون اﻝﻤﻨﺘﺞ ﻓﻜرة أو ﺨدﻤﺔ أو ﻴو ﻓواﺌد وظﻴﻔﻤﻠﻤوﺴﺔ ﺒﻤﺎ ﻓﻲ ذﻝك اﺴﺘﻌﻤﺎﻻت أ
   (1)ﺴﻠﻌﺔ أو أي ﺠﻤﻊ ﺒﻴن ﻫذﻩ اﻝﻌﻨﺎﺼر".
  ﻜﻤﺎ أن ﻜوﺘﻠر ﻴﻤﻴز ﺒﻴن ﺘﻨوع ﺘﻘدﻴم اﻝﻤﻨﺘﺞ واﻗﺘرح أرﺒﻊ ﻓﺌﺎت ﻝﺘﻘدﻴم اﻝﻤﻨﺘﺞ.  
  اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ اﻝﺒﺤﺘﺔ. -
 اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ ﻤﻊ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼﺎﺤﺒﺔ. -
 ﺌﻴﺴﻴﺔ ﻤﻊ ﺴﻠﻊ وﺨدﻤﺎت ﺒﺴﻴطﺔ ﻤﺼﺎﺤﺒﺔ.ﺨدﻤﺎت ر  -
 ﺨدﻤﺎت ﺒﺤﺘﺔ. -
  ﻤﻔﻬوم اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وﺨﺼﺎﺌﺼﻬﺎ -1اﻝﻤطﻠب 
  ﻤﻔﻬوم اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ: -1    
ﺘﻌد اﻝﺒﻨوك أﺤد اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺘـﻲ ﺘﻘـدم ﻤﻨﺘﺠـﺎت ﻏﻴـر ﻤﻠﻤوﺴـﺔ وﺘﻤـﺎرس أﻨﺸـطﺔ ﺘﺴـوﻴﻘﻴﺔ وﺘﺤـﺎول اﻝﺘرﻜﻴـز ﻋﻠـﻰ   
  ﻋﻤﻼﺌﻬﺎ ﺒﺄﻜﺜر ﻜﻔﺎءة.ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ ﻜﻤدﺨل ﻝزﻴﺎدة ﻗدراﺘﻬﺎ اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ وﻝﺨدﻤﺔ 
"اﻝﺨــدﻤﺎت اﻝﻤﺼــرﻓﻴﺔ ﻤﻨﺘﺠــﺎت ﻏﻴــر ﻤﻠﻤوﺴــﺔ ﻴــﺘم اﻝﺘﻌﺎﻤــل ﺒﻬــﺎ ﻓــﻲ أﺴــواق ﻤﻌﻴﻨــﺔ ﺘﻬــدف إﻝــﻰ ﺘﻠﺒﻴــﺔ ﺤﺎﺠــﺎت   
  (2)ورﻏﺒﺎت اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن وﺘﻘدم ﻝﻬم اﻝﻤﻨﻔﻌﺔ".
ﻋــن ﺒــﺎﻗﻲ اﻝﺨـدﻤﺎت ﺤﻴــث أن اﻝﺨدﻤـﺔ اﻝﻤﺼــرﻓﻴﺔ ﺘﺘﻤﺜــل  ﻪﺘــن ﺘﻌرﻴــف اﻝﺨدﻤــﺔ اﻝﻤﺼـرﻓﻴﺔ ﻻ ﻴﺨﺘﻠــف ﻓــﻲ ﺤﻘﻴﻘإ  
  (3)ﻓﻲ:
  دم إﻝﻰ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻤن اﻷﻓراد واﻷﺠﻬزة.ﻨﺸﺎط ﻴﻘ  -
ﻠـﺔ ﻤـرﺘﺒط ﺒﺎﻝﺸـﺨص اﻝـذي ﻤإن ﺘﻘدﻴﻤﻬﺎ ﻴرﺘﺒط ﺒﺎﻝﻤﻨﺘﺞ اﻝﻤﺼرﻓﻲ، ﻤﺜﻼ: إن ﻋﻤﻠﻴﺔ اﺴﺘﻘﺒﺎل اﻝزﺒـون وأﺴـﻠوب اﻝﻤﻌﺎ  -
    ﻴﻘدﻤﻬﺎ، أو ﺴﺤب زﺒون ﻝﻠﻨﻘود ﻋن طرﻴق اﻝﺼراف اﻵﻝﻲ ﻴرﺘﺒط ﺒﺎﺴﺘﺨدام ﻫذا اﻝﺼراف.
ﺔ اﻝﺤﺴـﺎب اﻝﺠـﺎري ﻋﻠـﻰ ﺴـﺒﻴل اﻝﻤﺜـﺎل ﻻ ﺘﺨﺘﻠـف ﻤـن ﺤﻴـث ﺘﺘﺼف اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒدرﺠﺔ ﻤن اﻝﻨﻤطﻴـﺔ، ﻓﺨدﻤـ -
 اﻹﺠراﺌﻴﺔ ﻤن ﺒﻨك إﻝﻰ آﺨر، ﻓﻬﻲ ﺘﺘﻀﻤن ﻋﻤﻠﻴﺔ إﻴداع وﺴﺤب ﺴواء ﻜﺎﻨت ﻫذﻩ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﻨﻘدﻴﺔ أو ﺒﺼﻜوك.طﺒﻴﻌﺘﻬﺎ 
  وﺒﺸﻜل ﻋﺎم ﻓﺈن ﻤﻔﻬوم اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻴﺸﻤل ﻋﻠﻰ ﺒﻌدﻴن أﺴﺎﺴﻴن ﻫﻤﺎ:  
وﻋـدم ﺴـﻬوﻝﺔ  ك راﺠﻊ ﻻﺨـﺘﻼف اﻝﺤﺎﺠـﺎت واﻝرﻏﺒـﺎتن ﻵﺨر، وذﻝاﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻴﺨﺘﻠف ﻤن زﺒو  اﻝﺒﻌد اﻝﻨﻔﻌﻲ ﻝﻠﺨدﻤﺔ -  
 اﻝـــــذي اﻹﺸـــــﺒﺎعاﻝﺘﻘﻴ ـــــﻴم ﻋﻠ ـــــﻰ اﻝزﺒـــــون وﻋﻠ ـــــﻰ ﻤﺴـــــﺘوى  ﺔﻠﻴ ـــــﻤﺘﻌﺘﻤـــــد ﻋ وٕاﻨﻤـــــﺎ ،ﻗﻴ ـــــﺎس وﺘﻘﻴ ـــــﻴم اﻝﻤﻨﻔﻌـــــﺔ ﺒﺸـــــﻜل دﻗﻴـــــق
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إﻝﻰ اﺴﺘﺨدام أﺴﺎﻝﻴب وطـرق ﻤﺨﺘﻠﻔـﺔ ﻋﻠﻴﻪ، وﻫذا راﺠﻊ ﻻﺨﺘﻼف أذواق وﻤزاج اﻝزﺒﺎﺌن ﻤﻤﺎ ﻴدﻓﻊ ﺒﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ  ﻴﺤﺼل
  ﻊ ﺸﺨﺼﻴﺔ وﻤزاج اﻝزﺒون ﻝﻜﻲ ﻴﺸﻌر ﻫذا اﻷﺨﻴر أﻨﻪ ﺤﻘق اﻝﻤﻨﻔﻌﺔ اﻝﺘﻲ ﻜﺎن ﻴﺒﺤث ﻋﻨﻬﺎ.ﺘﻨﺴﺠم ﻤ
  (1)وﺘﻘودﻨﺎ اﻝﻤﻨﺎﻗﺸﺔ اﻝﻤﻌﻤﻘﺔ ﻝﻠﻤﻀﺎﻤﻴن اﻝﺘﻲ ﺘﻨطوي ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺴﻤﺎت اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ إﻝﻰ اﻻﺴﺘﻨﺘﺎﺠﺎت اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:  
ﻗﺼــﻰ ﻤﻘﻴــﺎس اﻝﺴــﻠﻊ ﻋﻠــﻰ أ ﺘﻤﺜــل اﻝﺨدﻤــﺔ اﻝﻤﺼــرﻓﻴﺔ ﺨدﻤــﺔ ﻤطﻠﻘــﺔ ﻨــﺎدرا ﻤــﺎ ﺘﺤﺘــوي ﻋﻠــﻰ ﻤﻨﺘﺠــﺎت ﻤﺎدﻴــﺔ )ﺘﻘــﻊ -  
واﻝﺨـدﻤﺎت(، ﻓــﻲ ﺠﺎﻨــب اﻝﺨــدﻤﺎت اﻝﻤطﻠﻘــﺔ اﻝﺘــﻲ ﻻ ﺘﺤﺘــوي ﻋﻠــﻰ اﻝﻜﺜﻴــر ﻤــن اﻝﺴــﻠﻊ اﻝﻤﺎدﻴــﺔ اﻝﻤﺼــﺎﺤﺒﺔ ﻝﺘﻘــدﻴم اﻝﺨدﻤــﺔ 
  اﻝﺠوﻫرﻴﺔ.
ﺘﺸﺘﻤل اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺴﻤﺎت اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ اﻝﻤﻤﻴزة ﻝﻠﺨدﻤﺔ )ﻏﻴر ﻤﻠﻤوﺴﺔ، ﻏﻴر ﻤﺘﺠﺎﻨﺴﺔ ﺘﻨﺘﺞ وﺘﺴﺘﻬﻠك  -  
  .ﻓﻲ ﻨﻔس اﻝوﻗت وﻻ ﻴﻤﻜن ﺘﺨزﻴﻨﻬﺎ(
اﻝﺨـدﻤﺎت اﻝﻤﺼــرﻓﻴﺔ ﻤــن اﻝﺨــدﻤﺎت اﻝﺘـﻲ ﺘﻌﺘﻤــد ﺒﺸــﻜل ﻜﺒﻴــر وﻤﻜﺜــف ﻋﻠـﻰ أداء وﻤﻬــﺎرات اﻝﻤــوظﻔﻴن ﻤــﻊ اﻝﻬﻴﺎﻜــل  -  
  اﻓﻘﺔ )أﺠﻬزة اﻝﺤﺎﺴوب، ﺒﻨﺎءات...( ﻓﻬﻲ ﺘﺴﺘﺨدم ﺒﺸﻜل أﺴﺎﺴﻲ ﻝدﻋم أداء اﻝﻤوظﻔﻴن وﻤﻬﺎرﺘﻬم.ر اﻝﻤﺎدﻴﺔ اﻝﻤ
  :ﺨﺼﺎﺌص اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ -2
اﻝﺨـدﻤﺎت ﻨوﻋﺎ ﻤن اﻝﺨﺼوﺼﻴﺔ وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﺘﺼف  ن ﻴﻜﺴﺒﻪﻴرﻀواﻝﻤﻘ إن ﻋﻼﻗﺔ اﻝﺒﻨك اﻝﻤزدوﺠﺔ ﺒﻴن اﻝﻤودﻋﻴن  
   اﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ ﺒﺨﺼﺎﺌص ﺘﺨﺘﻠف ﻋن ﺒﺎﻗﻲ اﻝﻘطﺎﻋﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺔ، وﻴﻤﻜن إﻴﺠﺎزﻫﺎ ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ:
أﻨﻬﺎ ﻤﻨﺘﺠﺎت ﻏﻴر ﻤﻠﻤوﺴﺔ: ﻓﻬـﻲ ﻤﻨﺘﺠـﺎت ﻻ ﺘﺸـﻐل ﺤﻴـزا ﻤﻜﺎﻨﻴـﺎ ﻜﺎﻝﺴـﻠﻊ، وﻋﻠﻴـﻪ ﺘﺤﺘـﺎج اﻝﻤﺼـﺎرف إﻝـﻰ ﺠﻬـود  -أ   
ﺎ إﻝﻰ ﺠﻤﻬور اﻝﻌﻤﻼء اﻝﻘﺎﺌﻤﻴن واﻝﻤﺤﺘﻤﻠﻴن وذﻝك ﻝﺸرح وﺘوﻀﻴﺢ اﻝﻤزاﻴﺎ أو اﻝﻤﻨﺎﻓﻊ اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ ﻤﻌﺘﺒرة ﻹﻴﺼﺎل رﺴﺎﻝﺘﻬ
  اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﻠﻌﻤﻴل.
ﻠﺠﺄ إﻝﻰ ﺴﻴﺎﺴـﺎت رﻫﺎ ﻓﺘإن ﻋدم ﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﻴﺠﻌل اﻝﻤﺼﺎرف ﻏﻴر ﻤﻌﻨﻴﺔ ﺒﻨﺸﺎطﺎت ﻜﺎﻝﺘﺨزﻴن واﻝﻨﻘل وﻏﻴ  
  ﺎﻝﻌﻤﻴل.ﻋن طرﻴق ﻓروﻋﻬﺎ اﻝﺘﻲ ﺘﺘﺼل ﻤﺒﺎﺸرة ﺒ ﺒﺸﻜل ﻜﺒﻴراﻝﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﺒﺎﺸر 
ﺒﻤــﺎ أن اﻝﻨﺸــﺎط  اﻝﺘﻼزﻤﻴــﺔ) اﻝﺘﻜﺎﻤﻠﻴــﺔ(: ﺘﺘﺼــف اﻝﺨدﻤــﺔ اﻝﻤﺼــرﻓﻴﺔ ﺒﻌــدم ﻗﺎﺒﻠﻴﺘﻬــﺎ ﻝﻠﺘﺠزﺌــﺔ ﻓﻬــﻲ ﻜــل ﻤﺘﻜﺎﻤﻠــﺔ -ب
اﻝﻤﻨﺎﺴـب اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻴﻬﺘم ﺒﺨﻠق اﻝﻤﻨﺎﻓﻊ اﻝزﻤﻨﻴﺔ واﻝﻤﻜﺎﻨﻴﺔ ﻓـﺈن اﻝﺒﻨـك ﻴﻌﻤـل ﻋﻠـﻰ ﺘـوﻓﻴر ﺨدﻤﺎﺘـﻪ ﻓـﻲ اﻝﻤﻜـﺎن واﻝوﻗـت 
  ﻤﺔ ﻝﺘﺴوﻴق اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ.ءة اﻝﺘوزﻴﻊ اﻷﻜﺜر ﻤﻼاﻝﺒﻴﻊ اﻝﺸﺨﺼﻲ اﻝﻤﻨﺎﺴب ﻜوﻨﻬﺎ ﻗﻨﺎ ﺴﻴﺎﺴﺎتﺒ ﺒﺎﻻﻫﺘﻤﺎم
ﻨظﺎم ﺘﺴوﻴﻘﻲ ذو ﺘوﺠﻪ ﺸﺨﺼﻲ ﺒدرﺠﺔ ﻋﺎﻝﻴﺔ: ﻋﻨد اﺨﺘﻴﺎر ﻗﻨوات ﺘوزﻴﻊ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﻌﺘﻤد اﻝﻤﺼـﺎرف  -ج
ﻨﺸـر ﻓـروع اﻝﻤﺼـرف ﻓـﻲ اﻷﻤـﺎﻜن  ﻰ ﺠﻬود اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓـﻲ اﻝﺒﻨـك وﻋﺒـرﺒﺸﻜل ﻜﺒﻴر ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻴﻊ اﻝﺸﺨﺼﻲ اﻝذي ﻴﻘوم ﻋﻠ
ﻴﻘــوم ﻋﻠــﻰ اﻝﻌﻼﻗــﺎت اﻝﺸﺨﺼــﻴﺔ ﺒــﻴن اﻝﻤوظــف واﻝﻌﻤﻴــل ﻤــن ﺤﻴــث أن ﺘﻘــدﻴم ﻫــذﻩ اﻝﺨــدﻤﺎت  ،ﻤــﻼءﻤــﺔ ﻝﻠﻌءاﻷﻜﺜــر ﻤﻼ
ﺨﻼل اﻝﺒﺤث ﻋن ﺘوطﻴد اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن اﻝطرﻓﻴن، ﻓﻘﻨﺎﻋﺔ اﻝﻌﻤﻴل واﺴﺘﻌدادﻩ ﻝﻠﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﻤﺼرف واﺴﺘﻤرار ﺘﻌﺎﻤﻠـﻪ ﻤﻌـﻪ 
  ﻨك ﺒﺸﻜل ﻤﺒﺎﺸر.ﻴرﺘﺒط ﺒدرﺠﺔ ﻜﺒﻴرة ﺒﺎﻻﻨطﺒﺎع اﻝﺸﺨﺼﻲ اﻝﻤﺘﻜون ﻝدﻴﻪ ﻨﺘﻴﺠﺔ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ ﻤوظﻔﻲ اﻝﺒ
اﻻﻓﺘﻘﺎر إﻝﻰ ﻫوﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ: ﺒﻤﺎ أن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ اﻝﻤﺼﺎرف ﻤﺘﺸﺎﺒﻬﺔ إﻝﻰ ﺤد ﻤـﺎ ﻓﺈﻨـﻪ ﻴﻘـﻊ ﻋﻠـﻰ ﻋـﺎﺘق  -د 
ﺘﻘـدﻴم ﻤـزﻴﺞ أي ، (egakcap)ﻫوﻴﺔ ﻤﺘﻤﻴزة ﻝﺨدﻤﺎﺘﻪ وﺘرﺴﻴﺨﻬﺎ ﻓﻲ ذﻫن اﻝﻌﻤﻴل ﺒﺎﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠـﻰ اﻝﺤزﻤـﺔ  إرﺴﺎءاﻝﻤﺼرف 
  ع، ﻤوظﻔﻲ اﻝﻤﺼرف، اﻹﻋﻼن، اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺠدﻴدة....اﻝﺦ.ﻤن اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﺘﻜﺎﻤﻠﺔ ﻜﻤوﻗﻊ اﻝﻔر 
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اﺘﺴــﺎع ﻨطــﺎق اﻝﻤﻨﺘﺠــﺎت واﻝﺨــدﻤﺎت اﻝﻤﺼــرﻓﻴﺔ: ﻏﺎﻝﺒــﺎ ﻤــﺎ ﻴرﻜــز اﻝﻌﻤﻴــل ﻤﻌﺎﻤﻼﺘــﻪ ﻤــﻊ ﺒﻨــك واﺤــد ﻴﻘــدم ﻝــﻪ ﻜــل  -ﻫـــ
اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻴرﻏب ﻓﻴﻬﺎ، ﻓﺈذا ﻝم ﻴﺠد اﻝﻌﻤﻴـل ﺒﺎﻝﺒﻨـك ﻜـل ﻤـﺎ ﻴﺤﺘـﺎج إﻝﻴـﻪ ﻤـن ﺨـدﻤﺎت ﻴﻠﺠـﺄ إﻝـﻰ ﺒﻨـك آﺨـر، ﻤـن ﻫﻨـﺎ 
ﻝﺒﻨك ﺘﻘدﻴم ﻤﺠﻤوﻋﺔ واﺴﻌﺔ ﻤن اﻷﺨرى ﻤن ﺠﺎﻨب اﻝﻌﻤﻴل ﻤﻊ اﻝﻌﻤل اﻝداﺌم ﻋﻠﻰ اﻝﺘطوﻴر واﻻﺒﺘﻜﺎر ﻝﺘﻘدﻴم ﻴﺠب ﻋﻠﻰ ا
  اﻝﺠدﻴد ﻤن أﺠل اﻻﺤﺘﻔﺎظ ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن وﺠذب آﺨرﻴن.
اﻻﻨﺘﺸــﺎر اﻝﺠﻐراﻓــﻲ: إن ﻨﺠــﺎح اﻝﺒﻨــك ﻓــﻲ ﺘﺤﻘﻴــق أﻫداﻓــﻪ ﻤــرﺘﺒط ﺒﻘدرﺘــﻪ ﻋﻠــﻰ اﻝوﺼــول إﻝــﻰ ﻋﻤﻼﺌــﻪ اﻝﺤــﺎﻝﻴﻴن  -و
اﻷﻤﺎﻜن اﻝﺘﻲ ﻴﺘواﺠدون ﺒﻬﺎ أو ﺤﻴث ﻴﺤﺘﺎﺠون إﻝـﻰ اﻝﺨـدﻤﺎت اﻝﻤﺼـرﻓﻴﺔ، وﻫـذا ﻝـن ﻴﻜـون إﻻ ﺒـﺎﻤﺘﻼك  واﻝﻤﺤﺘﻤﻠﻴن ﻓﻲ
اﻝﻤﺼرف ﺸﺒﻜﺔ ﻤﺘﻜﺎﻤﻠﺔ ﻤن اﻝﻔروع ﺘﻨﺘﺸر ﺒﺸﻜل ﻴﺘﻼءم ورﻏﺒﺎت اﻝﻌﻤﻼء وﺤﺎﺠﺎﺘﻬم، وﻴﺤﻘق ﻝﻬم اﻝﻤﻨﻔﻌﺔ اﻝﻤﻜﺎﻨﻴﺔ ﻓﻲ 
  .ﻨﺎﺴب ﻝﻬم وﻓﻲ اﻝزﻤن اﻝﻤﻨﺎﺴب أﻴﻀﺎﻤ ﻤﻜﺎن  أﻗرب
ﻓﺈﻨﻬـﺎ ﻴﺠـب أن ﺘﻜـون أﻤﻴﻨـﺔ ﻋﻠـﻰ اﻝﻐﻴـر و واﻝﻤﺨﺎطر: ﺒﻤﺎ أن اﻝﺒﻨوك ﺘﻘوم ﺒﺎﻝﻤﺘﺎﺠرة ﻓـﻲ أﻤـوال اﻝﺘوازن ﺒﻴن اﻝﻨﻤ -ي
ﻫذﻩ اﻷﻤـوال وأن ﺘﻜـون ﺴﻴﺎﺴـﺎﺘﻬﺎ اﻝﺘوﺴـﻌﻴﺔ ﺤـذرة، ﻓﻬـﻲ ﻋﻨـدﻤﺎ ﺘﻘـدم ﻗروﻀـﺎ ﺘﺘوﻝـد ﻝـدﻴﻬﺎ ﻤﺨـﺎطر، واﻝﻀـرورة ﺘﻘﺘﻀـﻲ 
ﻤﻨــﺎﻫﺞ ﻨﻤــو  ﺒﺈﺘﺒــﺎعﻤﻠﻬــﺎ اﻝﺒﻨــك ﺘواﺠـد ﻨـوع ﻤــن اﻝﺘــوازن ﺒــﻴن اﻝﺘوﺴــﻊ ﻓــﻲ اﻝﻨﺸــﺎط اﻝﻤﺼــرﻓﻲ ودرﺠــﺔ اﻝﻤﺨــﺎطر اﻝﺘــﻲ ﻴﺘﺤ
ﻤﺘــوازن ﻗــﺎﺌم ﻋﻠــﻰ ﺘﻨوﻴــﻊ اﻝﻤﺠــﺎﻻت اﻝﺘــﻲ ﻴﻨﺸــط ﺒﻬــﺎ اﻝﺒﻨــك وﺘوزﻴﻌﻬــﺎ ﻋﻠــﻰ أﻜﺒــر ﻤﺴــﺎﺤﺔ ﺠﻐراﻓﻴــﺔ ﻤﻤﻜﻨــﺔ إﻀــﺎﻓﺔ إﻝــﻰ 
  ﻝﻀﻤﺎن وﺠود ﺴﻴوﻝﺔ ﻜﺎﻓﻴﺔ. اﻝﺘدﻓﻘﺎت اﻝﻨﻘدﻴﺔ اﻝداﺨﻠﻴﺔ واﻝﺨﺎرﺠﺔ اﺨﺘﻼف
ﺴــﺒب ﺨﺼــﺎﺌص ﺒاﻝﻤﺼــرﻓﻲ ﻝــﻴس ﻓﻘــط  إن اﻝﻌواﻤــل اﻝﺴــﺎﺒﻘﺔ اﻝــذﻜر وﺘــداﺨﻠﻬﺎ ﻓﻴﻤــﺎ ﺒﻴﻨﻬــﺎ زاد أﻫﻤﻴــﺔ اﻝﺘﺴــوﻴق  
  اﻝﻌواﻤل اﻵﺘﻴﺔ: ﺔﺠﻴﺘﻨاﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وٕاﻨﻤﺎ 
  زﻴﺎدة ﺤدة اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﺒﻴن اﻝﻤﺼﺎرف ﻝﺠذب ﻤزﻴد ﻤن اﻝﻌﻤﻼء واﻝﻤﺘﻌﺎﻤﻠﻴن وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ زﻴﺎدة اﻝﺤﺼﺔ اﻝﺴوﻗﻴﺔ. -
 زﻴﺎدة ﺘﻨوع وﺘﻌﻘد ﺤﺎﺠﺎت ورﻏﺒﺎت اﻝﻌﻤﻼء ودواﻓﻌﻬم واﺘﺠﺎﻫﺎﺘﻬم. -
ﻰ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼـرﻓﻴﺔ وﺘﺴـﺎﺒق اﻝﻤﺼـﺎرف ﻻﻜﺘﺴـﺎب ﻫـذﻩ اﻝﺘﻘﻨﻴـﺎت ﺴرﻋﺔ اﻝﺘطور اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻲ وأﺜرﻩ ﻋﻠ -
 ﺒﻬدف ﺠذب ﻤﺠﺎﻤﻴﻊ ﺠدﻴدة ﻤن اﻝﻌﻤﻼء.
 زﻴﺎدة ﺘﻜﻠﻔﺔ ﻤﻘﺎﺒﻠﺔ إﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎت ورﻏﺒﺎت اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، وﺘﺤﻘﻴق رﺒﺤﻴﺔ ﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻤن ﻫذا اﻝﻨﺸﺎط. -
ﺘﻌﺘﺒــر اﻝﺨدﻤــﺔ  ﻝﻤﺼــرﻓﻴﺔ "إن اﻝﺨﺼــﺎﺌص اﻝﺴــﺎﺒﻘﺔ ﻝﻠﺨــدﻤﺎت اﻝﻤﺼــرﻓﻴﺔ ﺘﻘودﻨــﺎ إﻝــﻰ اﻝﺘﻌرﻴــف اﻝﺘــﺎﻝﻲ ﻝﻠﺨدﻤــﺔ ا  
اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻷداة اﻝﺘﻲ ﻴﻌﺘﻤد ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﺒﻨك ﻹﺸـﺒﺎع رﻏﺒـﺎت ﻋﻤﻼﺌـﻪ وﻓـﻲ ﺘﺤﻘﻴـق أﻫداﻓـﻪ ﺘﺒﻌـﺎ ﻝـذﻝك، ﻓﺎﻝﺨدﻤـﺔ ﻫـﻲ ﺴـﺒب 
وﺠـود اﻝﺒﻨــك، وﻓــﻲ ﻫـذا اﻝﺼــدد ﻴﺠــب اﻝﻨظــر إﻝــﻰ اﻝﺨدﻤـﺔ ﻤــن ﻤﻔﻬــوم أو زاوﻴــﺔ اﻝﻤﻨــﺎﻓﻊ أو اﻹﺸــﺒﺎﻋﺎت اﻝﺘــﻲ ﻴﺘوﻗــﻊ أن 
ﻋﻠـﻰ إدارة اﻝﺘﺴـوﻴق ﻓـﻲ اﻝﺒﻨـك أن ﻝﺨـدﻤﺎت ﺒﻨﻜﻴـﺔ ﻤﻌﻴﻨـﺔ، وﺒﻌﺒـﺎرة أﺨـرى ﻴﺠـب  ﻴﺤﺼـل ﻋﻠﻴﻬـﺎ اﻝﻌﻤﻴـل ﻤـن وراء ﺸـراﺌﻪ
ﺘﻨظر إﻝﻰ اﻝﺨدﻤـﺔ اﻝﻤﺼـرﻓﻴﺔ ﻤـن زاوﻴـﺔ اﻝﻌﻤﻴـل، وﻤـﺎ ﻴﻤﻜـن أن ﺘﻘدﻤـﻪ ﻤـن ﻤﻨـﺎﻓﻊ أو اﺸـﺒﺎﻋﺎت أي أن اﻝﺒﻨـك ﻴﻘـوم ﻓـﻲ 
  (1)ﺎﻋﻬﺎ "وﻴﻘﺼد ﺒﺎﻝﻤﺸﺎﻜل ﻫﻨﺎك ﺤﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻼء اﻝﻤطﻠوب إﺸﺒﺒﻴﻊ اﻝﻤﻨﺎﻓﻊ وﺤﻠول اﻝﻤﺸﺎﻜل ﻝﻠﻌﻤﻼء، ﺒاﻝواﻗﻊ 
إن اﻝﺨﺼــﺎﺌص اﻝﺴــﺎﺒﻘﺔ اﻝــذﻜر ﺘﺠﻌﻠﻨــﺎ ﻨﺘﺴــﺎءل ﻋــن ﺴــر اﺨﺘﻔــﺎء ﺒﻌــض اﻝﺨــدﻤﺎت ﻤﻘﺎرﻨــﺔ ﺒﻐﻴرﻫــﺎ وﺒﻘــﺎء أﺨــرى   
  ات أطول وﻫو ﻤﺎ ﻴﻘودﻨﺎ ﻝﻠﺘﻌرف ﻋﻠﻰ دورة ﺤﻴﺎة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ.ﻓﺘر 
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  اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت اﻝﻜﻠﻴﺔ
 
  اﻷرﺒﺎح اﻝﻜﻠﻴﺔ
 
  اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ دورة ﺤﻴﺎة -2اﻝﻤطﻠب 
أي ﻤﻨــﺘﺞ، وﻴﻌﺒــر ﻤﻔﻬــوم دورة اﻝﺤﻴــﺎة ﻋــن  ﺒــﻨﻔس اﻝﻤراﺤــل اﻝﺘــﻲ ﻴﻤــر ﺒﻬــﺎ ﺘﻤــر دورة ﺤﻴــﺎة اﻝﺨدﻤــﺔ اﻝﻤﺼــرﻓﻴﺔ  
اﻝﺘطــور ﻓــﻲ ﺤﺠــم اﻝﺘﻌﺎﻤــل ﺒﺎﻝﺨدﻤــﺔ ﻋﺒــر اﻝــزﻤن واﻝــذي ﻴﻌــد أداة ﻤﺴــﺎﻋدة ﻓــﻲ اﻝﺘﻌــرف ﻋﻠــﻰ اﻹﺴــﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﺘﺴــوﻴﻘﻴﺔ 
وﺘﺴــﺘﻨد دورة ﺤﻴــﺎة اﻝﺨدﻤــﺔ اﻝﻤﺼــرﻓﻴﺔ ﻓــﻲ ﺘﻔﺴــﻴرﻫﺎ ﻝﺴــﻠوك ﻤﺒﻴﻌــﺎت  اﻝﻤﻼﺌﻤــﺔ ﻝﻜــل ﻤرﺤﻠــﺔ ودراﺴــﺔ اﻝﻔــرص اﻝﻤﺘﺎﺤــﺔ، 
   (1)ﻫﻤﺎ:رﻀﻴن أﺴﺎﺴﻴن اﻝﺨدﻤﺔ وأرﺒﺎﺤﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻓ
ﺘﻤــر ﻤﺒﻴﻌــﺎت اﻝﺨدﻤــﺔ ﺒﻤراﺤــل ﻤﺘﻌﺎﻗﺒــﺔ وﺒﻤﻌــدﻻت ﻨﻤــو ﻤﺘﺒﺎﻴﻨــﺔ ﺒﻤـرور اﻝــزﻤن ﻝﺘﺸـﻜل ﺒﻤﺴــﺎرﻫﺎ ﻫــذا دورة ﺤﻴــﺎة  - أ
 اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺄﺨذ ﺸﻜل ﻤﻨﺤﻨﻰ اﻝﺘوزﻴﻊ اﻝطﺒﻴﻌﻲ اﻝﻤﺘراﻜم.
ل ﻤﻨﺤﻨﻰ، ﻝﺘﻲ ﺘﺘﺤﻘق ﻤن ﺒﻴﻊ اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﺸﻜل ﺴﻠوﻜﺎ ﻤﺸﺎﺒﻬﺎ ﻝﺴﻠوك ﻤﺒﻴﻌﺎﺘﻬﺎ وﻝذا ﺘﺄﺨذ ﺒدورﻫﺎ ﺸﻜإن اﻷرﺒﺎح ا  - ب
إﻻ أﻨﻪ ﻨﺘﻴﺠﺔ ﻝﺘﻐﻴر ﺤدة اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﺨﻼل اﻝدورة، ﻴﺒدأ ﻤﻨﺤﻨﻰ اﻷرﺒﺎح ﺒﺎﻻﻨﺨﻔﺎض ﻓﻲ اﻝﻤـرﺤﻠﺘﻴن اﻷﺨﻴـرﺘﻴن ﻓـﻲ اﻝوﻗـت 
 اﻝذي ﻴﺴﺘﻤر ﻓﻴﻪ ﻤﻨﺤﻨﻰ اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت ﺒﺎﻻرﺘﻔﺎع اﻝﺒﺴﻴط ﻗﺒل دﺨوﻝﻪ ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺘدﻫور.
  .(5)وﺘﻤر دورة ﺤﻴﺎة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺄرﺒﻌﺔ ﻤراﺤل أﺴﺎﺴﻴﺔ ﻜﻤﺎ ﻴوﻀﺤﻪ اﻝﺸﻜل   
   دورة ﺤﻴﺎة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ. -(5ﺸﻜل )
  
  






    
    
  
 اﻝزﻤن                                       
    .471، ص: 9991، البيان للطباعة والنشر،  دون مكان نشر، ""تسويق الخدمات المصرفيةاﻝﻤﺼدر: ﻋوض ﺒدﻴر اﻝﺤداد، 
  
   ﻤرﺤﻠﺔ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﻠﺴوق: -1
ﻝﺨدﻤـﺔ ﻝﻠﺴــوق اﻝﻤﺼـرﻓﻲ ﻷول ﻤـرة ﻝﻴﺘﻌــرف ﻋﻠﻴﻬـﺎ اﻝﻌﻤــﻼء وﻋﻠـﻰ ﻤزاﻴﺎﻫـﺎ، وﻏﺎﻝﺒــﺎ ﻤـﺎ ﻴﻜــون ﺤﻴـث ﻴـﺘم ﺘﻘــدﻴم ا
إدﺨﺎﻝﻬﺎ ﺒﺸﻜل ﻤﺤدود ﺤﻴث ﻴرﻜز اﻝﻤﺼرف ﻋﻠﻰ ﺘﺤدﻴـد أﻨﺴـب وﻗـت ﻝﺘﻘـدﻴم اﻝﺨدﻤـﺔ اﻝﻤﺼـرﻓﻴﺔ وﺘﻬﻴﺌـﺔ اﻝظـروف ﻝـذﻝك 
  وﺨﻠق اﻹدراك ﺒوﺠود اﻝﺨدﻤﺔ واﻝﻤﻨﺎﻓﻊ اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ ﻝﻠﻌﻤﻼء.
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  ﻤرﺤﻠﺔ ﺘﻘدﻴم
  اﻝﺨدﻤﺎت ﻝﻠﺴوق
 
  ﻤرﺤﻠﺔ اﻻﻨﺤدار
 




ﻨﺎﺘﺠـﺔ ﻋـن اﻝﺘﻜـﺎﻝﻴف  -ﺨﺴـﺎﺌر –ﻲ ﺤرﻜـﺔ اﻝﻤﺒﻴﻌـﺎت ووﺠـود ﻤؤﺸـر ﻷرﺒـﺎح ﺴـﻠﺒﻴﺔ ﺘﺘﻤﻴز ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠـﺔ ﺒـﺒطء ﻓـ  
اﻝﺘـﻲ ﺘﺘطﻠﺒﻬـﺎ ﻋﻤﻠﻴـﺔ ﺘﻘـدﻴم اﻝﻤﻨـﺘﺞ ﺒﺤـوث اﻝﺴـوق، ﺘﻜـﺎﻝﻴف اﻝﺒﺤـث واﻝﺘطـوﻴر اﻝﺨﺎﺼـﺔ ﺒـﺎﻝﻤﻨﺘﺞ اﻝﺠدﻴـد، ﺘﻜـﺎﻝﻴف إﻨﺸـﺎء 
  .ﻨظﺎم ﺘوزﻴﻊ اﻝﺨدﻤﺔ إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻨﺼر اﻝﺘروﻴﺠﻲ ﻝﺘﺸﺠﻴﻊ إﻗﺒﺎل اﻝﻌﻤﻼء ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺔ
ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ ﻴﻜون ﻨﻤو اﻝطﻠب ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒطﻴﺌـﺎ ﻷن اﻷﻓـراد ﻻ ﻴﻤﻠﻜـون اﻝﻤﻌﻠوﻤـﺎت اﻝﻜﺎﻓﻴـﺔ   
ﻋن ﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺔ، ﻝذﻝك ﻴﺘم اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻹﻋﻼن ﺒﺸﻜل ﻤﻜﺜف ﺒﻬدف إﻋﻼم اﻝزﺒـﺎﺌن وﺘﻌﻠـﻴﻤﻬم و إرﺸـﺎدﻫم إﻝـﻰ ﻜﻴﻔﻴـﺔ 
ﺔ اﻝﻤــرور اﻝﺴــرﻴﻊ، إﺴــﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﻤــرور اﻝﺒطــﻲء أو اﻝﺤﺼــول ﻋﻠﻴﻬــﺎ، وﺘﻌﺘﻤــد اﻝﻤﺼــﺎرف ﻓــﻲ ﻫــذﻩ اﻝﻤرﺤﻠــﺔ: إﺴــﺘراﺘﻴﺠﻴ
  إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﺘﻐﻠﻐل اﻝﺴرﻴﻊ.
   ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﻨﻤو: -2
، ازداد ﺤﺠــم اﻝﻤﺒﻴﻌــﺎت ﻨظــرا ﻹﻗﺒــﺎل اﻝﻌﻤــﻼء اﻝﺤــﺎﻝﻴﻴن ﻋﻠــﻰ ﻤﺘــﻰ ﻨﺠﺤــت اﻝﺨدﻤــﺔ ﻓــﻲ إرﻀــﺎء رﻏﺒــﺎت اﻝﻌﻤــﻼء  
اﻵﺨـرﻴن ﻝﺘﻘـدﻴم ﺨدﻤـﺔ ﻤﻤﺎﺜﻠـﺔ، اﻝﻤﻨﺎﻓﺴـﻴن  ﻊﺠﺸـاﻗﺘﻨﺎﺌﻬﺎ، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻜﺴب ﻋﻤﻼء ﺠدد، ﻓﺘرﺘﻔﻊ رﺒﺤﻴﺔ اﻝﻤﺼرف، ﻤـﺎ ﻴ
  ﻤن ﺨﻼل:ﻝذا ﻴﺠب ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨك إﺠراءات ﺘﺤﺴﻴﻨﺎت ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ 
  اﻝﺘطوﻴر و اﻝﺘﺤﺴﻴن ﻓﻲ ﻤواﺼﻔﺎت و ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ.  لإدﺨﺎ -    
اﻝﺒﺤــث ﻋــن أﺠــزاء ﺠدﻴــدة ﻤــن اﻝﺴــوق اﻝﻤﺼــرﻓﻲ ﻝﻌــرض اﻝﺨدﻤــﺔ وﻨﺸــرﻫﺎ ﻋﻠــﻰ ﻤﺴــﺘوى ﻗطﺎﻋــﺎت ﻋرﻴﻀــﺔ ﻓــﻲ  -   
  اﻝﺘوزﻴﻊ. اﻝﺴوق، وﺘوﺴﻴﻊ ﻤﻨﺎﻓذ 
اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻹﻋﻼن ﻝﻴس ﺒﻬدف اﻝﺘﻌرﻴف ﺒﺎﻝﺨدﻤﺔ ﻓﻘط وٕاﻨﻤﺎ ﻹظﻬﺎر ﻤﻨﺎﻓﻌﻬﺎ، وٕاﻗﻨﺎع اﻝﻌﻤﻼء ﺒﻤزاﻴﺎﻫـﺎ ﻤﻘﺎرﻨـﺔ  -   
  ﺒﻐﻴرﻫﺎ. 
ذﻝك ﺒﻐرض ﻜﺴب أﺠزاء ﻤﺘﺘﺎﺒﻌﺔ ﻤن ﺴوق اﻝﻌﻤﻼء وﻴﺠب ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﺨﻔﻴض أﺴﻌﺎر اﻝﺨدﻤﺔ ﻜﻠﻤﺎ أﻤﻜن  -   
ﺒــﻊ اﻝﺘﻐﻴــرات اﻝﺘــﻲ ﺘﺤــدث ﻓــﻲ اﻝﺘﻌﺎﻤــل ﺒﺎﻝﺨدﻤــﺔ اﻝﺠدﻴــدة، و ﻜــذﻝك اﻝﺘﻨﺒــؤ ﺒﻤــﺎ اﻝﺒﻨــك ﺘــوﻓﻴر ﻨظــﺎم ﻤﻌﻠوﻤــﺎت ﻤﺘﻜﺎﻤــل ﻝﺘﺘ
  ﺴﻴﻜون ﻋﻠﻴﻪ اﻝوﻀﻊ ﻤﺴﺘﻘﺒﻼ. 
   ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﻨﻀﺞ: -3
أوﻝﻬــﺎ  (1)وﺘطــول ﻫــذﻩ اﻝﻤرﺤﻠــﺔ ﻤﻘﺎرﻨــﺔ ﺒﺴـﺎﺒﻘﺎﺘﻬﺎ، ﺤﻴــث ﻴﻘﺴــم اﻝﺒــﺎﺤﺜون ﻫــذﻩ اﻝﻤرﺤﻠــﺔ إﻝــﻰ ﺜـﻼث ﻤراﺤــل ﻓرﻋﻴــﺔ،  
ﻓﻲ اﻝزﻴﺎدة، ﻨظرا ﻝدﺨول ﺒﻌض ﻗطﺎﻋﺎت ﺠدﻴدة ﻤن ﻤﺴـﺘﻬﻠﻜﻲ  ﺤﻴث ﺘﻌرف اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت اﺴﺘﻤرارا دﻤرﺤﻠﺔ اﻝﻨﻀوج اﻝﺼﺎﻋ
ﺜــم ﺤﺎﻝــﺔ اﻝﻨﻀــوج اﻝﻤﺴــﺘﻘر وﺘﺘﺼــف اﻝﻤﺒﻴﻌــﺎت ﻓﻴﻬــﺎ ﺒﺎﻝﺜﺒــﺎت ﻋﻠــﻰ ﻤﺴــﺘوى ﻤﻌــﻴن ﻨﺘﻴﺠــﺔ  ،د اﻝﻌﻤــﻼءاﻋــداﻝﺨدﻤــﺔ إﻝــﻰ 
ل اﻝﻤﺒﻴﻌـﺎت ﻴـاﻝطﻠـب ﻋﻠـﻰ اﻝﻌﻤـﻼء اﻝﺤـﺎﻝﻴﻴن، وﺜﺎﻝﺜـﺎ ﻤرﺤﻠـﺔ اﻝﻨﻀـوج اﻝﻤﻨﺤـدر ﻓﺘﻤ واﻗﺘﺼـﺎرﻝﺘوﻗف دﺨـول ﻋﻤـﻼء ﺠـدد 
  . ﻌﻤﻼء ﻝﺸراء ﺨدﻤﺎت أﺨرى أو ﺒدﻴﻠﺔدﻫور ﻨﺘﻴﺠﺔ ﻝﺘﺤول اﻝإﻝﻰ اﻝﺘ
ﻫﻨـــﺎك اﻝﻌدﻴــــد ﻤـــن اﻷﺴــــﺎﻝﻴب اﻝﺘــــﻲ ﻴﻤﻜـــن ﻝﻠﺒﻨــــك أن ﻴﺴــــﺘﻌﻤﻠﻬﺎ ﻝﻠﺘﻘﻠﻴـــل ﻤــــن ﻤﻌــــدل اﻻﻨﺨﻔـــﺎض ﻓــــﻲ اﻝﻤﺒﻴﻌــــﺎت   
  واﻹﻴرادات ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ ﻝﻜن ﻓﻲ اﻷﺠل اﻝﻘﺼﻴر ﻤن ﺒﻴﻨﻬﺎ:
  ﺘﻌدﻴل اﻷﺴﻌﺎر ﻝﺠذب ﻗطﺎﻋﺎت أﺨرى و ﻤﺘﻌﺎﻤﻠﻴن ﺠدد.  -   
  ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن ﻤﻊ ﺘﺤﺴﻴن ﺤﺼﺔ اﻝﺒﻨك ﻓﻲ اﻝﺴوق.  ﻝﻼﺤﺘﻔﺎظﺘﺨﻔﻴض اﻷﺴﻌﺎر  -   
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  ﺘﻌدﻴل وﺘﺤﺴﻴن اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﻤﺎ ﻴﻀﻔﻲ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺤﻴﺎة ﺠدﻴدة.  -   
ﻋﻠــﻰ  ﺒﺎﻻﻋﺘﻤــﺎدذﻝــك ﺎﻝﻲ اﻝﻤﺸــﺎﻜل اﻝﺘــﻲ ﺘواﺠــﻪ اﻝﻌﻤﻴــل و ﺒﻴــﻊ اﻝــﻨظم أي ﺘﺴــوﻴق ﺤﻠــول ﻤﺘﻨﺎﺴــﻘﺔ ﻹﺠﻤــ إﺴــﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ -   
  ﺔ ﺤﺴب رﻏﺒﺔ ﻜل ﻋﻤﻴل. ﺤزﻤﺔ ﺨدﻤﻴﺔ ﻜﺎﻤﻠﺔ أو ﺨدﻤﺎت ﻤﺼﻤﻤ
   ﻤرﺤﻠﺔ اﻻﻨﺤدار: -4
  م ﺒﺎﻨﺨﻔﺎض اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت ﺒﺸﻜل ﻤﻠﺤوظ وﻫﺒوط اﻝﻌﺎﺌد ﻨﺘﻴﺠﺔ ﻋدة أﺴﺒﺎب ﻤن ﺒﻴﻨﻬﺎ: ﺴوﺘﺘ  
  اﻝﻤﻨﺘﺞ اﻝﺤﺎﻝﻲ. ﺘﺤل ﻤﺤلدﺨول ﻤﻨﺘﺠﺎت ﺠدﻴدة  -   
  ﻴﻤﺎ ﻨﺴﺒﺔ ﻝﺒﺎﻗﻲ اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت.ﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ ﺘﺠﻌل اﻝﻤﻨﺘﺞ اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻗدﺘﻐﻴرات ﺘ -   
  ﺘؤﺜر ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨﺘﺞ.ﺔ ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻴﺘﻐﻴرات ﺒﻴﺌ -   
ﻴرة ﺒﻴن طرﻴﻘﺘﻴن إﻤﺎ ﺴﺤب اﻝﺨدﻤﺔ ﻜﻠﻴﺎ ﻤن اﻝﺴوق واﻝﺒدء ﻓﻲ ﻤﺨواﻝﻤﻼﺤظ أن اﻝﻤﺼﺎرف ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﻔﺘرة   
ﻤﻨﺘﺠﺎت ﺠدﻴدة ﻓﻲ ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﻨﻀوج ﻝﺘﺘداﺨل  لن ﻜﺎن ﻴﻔﻀل اﻝﺒدء ﻓﻲ ادﺨﺎا ٕإدﺨﺎل ﺨدﻤﺎت ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺠدﻴدة ﻤﺤﻠﻬﺎ، و 
ﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﺴوق أو اﻝﻘطﺎﻋﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺤﻘق اﻝرﺒﺤﻴﺔ دورات ﺤﻴﺎة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ أو اﻻﺴﺘﻤرار ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم 
        .ﻓﻘط ﻋﻨد اﻨﺨﻔﺎض ﺤدة اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻤﻊ ﺘروﻴﺞ ﺨدﻤﺔ ﻤﻌدﻝﺔ ﺘﺤﺘوي أﻓﻀل اﻝﻤﻨﺎﻓﻊ اﻝﺘﻲ ﺘﺠذب ﻋﻤﻼء اﻝﺒﻨك
ﺘﺨﺘﻠف اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻔﺘرة اﻝزﻤﻨﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘﻐرﻗﻬﺎ ﻓﻲ ﻜل ﻤرﺤﻠﺔ، ﻜﻤﺎ أﻨﻪ ﻤن اﻝﻤﻤﻜن أن ﻻ ﺘﻤر 
ﻴﻊ اﻝﻤراﺤل اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻓﻴﺤدث أن ﺘﻨﺘﻘل ﻤن ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺘﻘدﻴم إﻝﻰ ﻤرﺤﻠﺔ اﻻﻨﺤدار ﻤﺒﺎﺸرة، ﻓﺘﺨﺘﻔﻲ ﻤن ﺨدﻤﺔ ﻤﻌﻴﻨﺔ ﺒﺠﻤ
اﻝﺴوق ﻝﻌدم وﺠود اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ اﻝﻜﺎﻓﻴﺔ ﻤن ﻗﺒل اﻝﻌﻤﻼء أو ﻨﺘﻴﺠﺔ ﻝوﺠود ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤﺘﻜﺎﻤﻠﺔ ﻤن اﻝﻌواﻤل اﻝﺘﻲ ﺘؤﺜر 
دﻤﺔ ذاﺘﻬﺎ أو ﻤﺘﻐﻴرات ﺘﺨص اﻝﻤﺼرف ﺒﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺴﻠوك اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ودورة ﺤﻴﺎﺘﻬﺎ وﻫﻲ ﻤﺘﻐﻴرات ﺘﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﺨ
ﻤﺤﻔظﺔ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ  ﻤن ﻫﻨﺎ ﻴﺠب أن ﺘﻜون ،أو ﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒطﺒﻴﻌﺔ اﻝﺴوق اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝذي ﻴﻨﺸط ﺒﻪ اﻝﻤﺼرف
  ﻤﺘﻨوﻋﺔ وﻓﻲ ﻤراﺤل ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﻌواﺌد اﻝﻤﻨﺘظرة.
اﻝﻌﻤﻼء،  ،اﻷرﺒﺎح( ﻴﻠﺨص دورة ﺤﻴﺎة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وﻤراﺤﻠﻬﺎ ﻤن ﺤﻴث اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت، اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف، 6واﻝﺠدول )
  اﻝﻤﻨﺎﻓﺴون واﻷﻫداف اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ وﻜذا اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ ﻝﺘوظﻴف ﻋﻨﺎﺼر اﻝﻤزﻴﺞ ﻓﻲ ﻜل ﻤرﺤﻠﺔ.
   اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ ﻓﻲ دورة ﺤﻴﺎة اﻝﻤﻨﺘﺞ. - (6ﺠدول )
 اﻝﺒﻴﺎن ﻤـراﺤــل دورة اﻝـﺤﻴــﺎة                                      




 ﻰء وﺘﺼل ﻝﻠﻘﻤﺔﻴﺘرﺘﻔﻊ ﺒﻤﻌدل ﺒط
  





 اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف ﻝﻠﻌﻤﻴل اﻝواﺤد ﻤرﺘﻔﻌﺔ  ﻤﺘوﺴطﺔ ﻝﻠﻌﻤﻴل اﻝواﺤد ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ ﻝﻠﻌﻤﻴل  ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ ﻝﻠﻌﻤﻴل 
 اﻷرﺒﺎح ﺴﺎﻝﺒﺔ ﺘرﺘﻔﻊ أرﺒﺎح ﻤرﺘﻔﻌﺔ أرﺒﺎح ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ
 اﻝﻌﻤﻼء اﻹﺒﺘﻜﺎرﻴون  ﺌل اﻝﻤﺘﺒﻨﻴنأوا اﻷﻏﻠﺒﻴﺔ ناﻝﻤﺘﺄﺨرو 
 اﻝﻤﻨﺎﻓﺴون ﻋددﻫم أﻗل  ﻴﺘزاﻴد اﻝﻌدد ﻤﺴﺘﻘر ﻋددﻫم ﻴﻘل  
ﺘﻘﻠﻴل اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف واﺤﺘﻤﺎل ﺤذف 
 اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ 
زﻴﺎدة اﻷرﺒﺎح واﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ 
 اﻝﻤرﻜز اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ 
  
 زﻴﺎدة اﻝﻤرﻜز اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ
  ﺨﻠق اﻹدراك ﺒﺎﻝﺨدﻤﺔ
  
 اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وﺘﺠرﺒﺘﻬﺎ
   اﻷﻫدافﺜﺎﻨﻴﺎ : 
 ﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ ا





ﺤذف أﻨواع اﻝﺨدﻤﺎت 
 اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻀﻌﻴﻔﺔ 
  
أﺴﻤﺎء ﺘﺠﺎرﻴﺔ وأﺸﻜﺎل ﻤﺘﻌددة ﻤن 
 اﻝﺨدﻤﺔ 
  
ﺘﻘدﻴم أﺸﻜﺎل ﻤن 
 اﻝﺨدﻤﺔ 
  
 ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺔ رﺌﻴﺴﻴﺔ 
  
  ﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎتﺜﺎﻝﺜﺎ:ا
اﻝﻤﻨﺘﺞ          
 )اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ (
 اﻝﺴﻌر  ﺒﺢ اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ + اﻝر  اﻝﺘﻤﻜن ﻤن اﻝﺴوق  اﻝﺴﻌر ﻝﻤواﺠﻬﺔ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ  ﺨﻔض اﻷﺴﻌﺎر  
ﺘوزﻴﻊ إﻨﺘﻘﺎﺌﻲ ﻓﻲ  ﺘوزﻴﻊ ﺸﺎﻤل  ﺘوزﻴﻊ ﺸﺎﻤل ﺒدرﺠﺔ أﻜﺒر  ﺘوزﻴﻊ إﻨﺘﻘﺎﺌﻲ 
اﻝﻤرﻜز اﻝرﺌﻴﺴﻲ أو 
 ﺒﻌض اﻝﻔروع 
 اﻝﺘوزﻴﻊ 
اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﻔروق ﺒﻴن اﻝﺨدﻤﺎت  ﺘﻘﻠﻴل اﻝﻤﻌدل 
 اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ اﻝﺒﻨوك 
اﻹدراك واﻻﻫﺘﻤﺎم ﻓﻲ 
 اﻝﺴوق ﻜﻠﻬﺎ 
ﻴﻬدف إﻝﻰ ﺨﻠق 




ﺘﺴﺘﺨدم ﺒﻜﺜرة ﻝﺘﺸﺠﻴﻊ  ﺘﻘل  ﺘزﻴد ﻝﺘﺸﺠﻴﻊ اﻝﺘﺤول ﻤن ﺒﻨك ﻵﺨر  ﺘﻘل إﻝﻰ اﻝﺤد اﻷدﻨﻰ 
 ﺘﺠرﺒﺔ اﻝﺨدﻤﺔ   
 ﺘﻨﺸﻴط اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت 
  .871، ص:9991، البيان للطباعة والنشر،  دون مكان نشر، ""تسويق الخدمات المصرفيةاﻝﻤﺼدر: ﻋوض ﺒدﻴر اﻝﺤداد، 
  
  ﺘطوﻴر اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ -3ﻝﻤطﻠب ا
ﻤن اﻝﻤؤﻜد أّن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وٕاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻤراﺤل اّﻝﺘﻲ ﺘﻤر ﺒﻬﺎ دورة ﺤﻴﺎﺘﻬﺎ ﺘﺤﺘﺎج إﻝﻰ إدﺨﺎل 
ﺘﺤﺴﻴﻨﺎت وﺘﻌدﻴﻼت ﻋﻠﻰ ﻤواﺼﻔﺎﺘﻬﺎ أو إﺤﻼل ﺨدﻤﺎت ﺠدﻴدة ﻤﺤﻠﻬﺎ، ﻫذا اﻝﺘﻐﻴﻴر ﻗد ﻴﻜون ﻨﺘﻴﺠﺔ ﻝﻠﺘطورات 
ﻜﻤﺎ ﻗد  ،واق اﻝﻌﻤﻼءذوأ ﻝرﻏﺒﺎت اﺴﺘﺠﺎﺒﺔاﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ أو  ﺘﺸرﻴﻌﺎت أو ﻤن ﺘﺄﺜﻴراﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ اﻝﺴرﻴﻌﺔ أو اﻝﺘﻐﻴرات ﻓﻲ اﻝ
طوﻴر ﻤزﻴﺞ اﺘﻪ ﻫدف ﺒﺈﻋﺘﺒﺎرﻩ أﺴﺎﺴﺎ ﻤن ُأﺴس اﻝﺤﻴﺎة اﻝداﺌﻤﺔ، وﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈّن ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘذﻴرى اﻝﺒﻌض أّن اﻝﺘطوﻴر ﻓﻲ ﺤد 
  1ﻴﺜﻬﺎ ﻴﺨدم اﻝﻤﺼرف ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎﻻت اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وﺘﺤد
  اﻝﺠدد ﻤﻊ زﻴﺎدة اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن. ب ﻤزﻴد ﻤن اﻝﻌﻤﻼء ذ* ﺠ
  * ﺘﺨﻔﻴض ﺘﻜﻠﻔﺔ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻤﺎﺜﻠﺔ اّﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ وﻤﺎ ﻴﺘﺼل ﺒﻬﺎ ﻤن ﺠﻬد ووﻗت. 
  * ﺘﺤﺴﻴن اﻝوﻀﻊ اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﻝﻠﺒﻨك. 
  * زﻴﺎدة ﺤﺼﺔ اﻝﺒﻨك وﻨﺼﻴﺒﻪ ﻤن اﻝﺴوق اﻝﻤﺼرﻓﻲ. 
  م ﻓﻲ اﻝﺴوق اﻝﻤﺼرﻓﻲ. * إﻜﺘﺴﺎب ﻗدرة ﻋﻠﻰ اﻹﺴﺘﻤرار واﻝﺘواﺼل اﻝﺴﻠﻴ
إﻀــﺎﻓﺔ إﻝــﻰ ﺘﺄﻜﻴــد اﻝﺒﻨــك رﻴﺎدﺘــﻪ وﺴــﺒﻘﻪ اﻝــداﺌم ﻝﻠﺘﺠدﻴــد وﺘﺤﻘﻴــق اﻝﺘﻜﺎﻤــل ﺒــﻴن ﻋﻨﺎﺼــر اﻝﻤــزﻴﺞ اﻝﺘﺴــوﻴﻘﻲ ﻝﺴــّد 
ا ﻝــن ﻴﺘﺤﻘــق إّﻻ ذي ﻴﺤظــﻰ ﺒــﻪ اﻝﻌﻤﻴــل وﺒــﻴن ﺘطﻠﻌﺎﺘــﻪ ﻤﺴــﺘﻘﺒﻼ، وﻫــذاﻝﻔﺠــوات اﻝﻘﺎﺌﻤــﺔ ﺒــﻴن ﻤﺴــﺘوى اﻹﺸــﺒﺎع اﻝﺤــﺎﻝﻲ اّﻝ ــ
  ﺒﺎﻝﺘطوﻴر اﻝﻤﺴﺘﻤر.
  
  
                                                
1
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  ﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ: أﺸﻜﺎل ﺘطوﻴر ا -1
إّن ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘطوﻴر ﻻ ﺘﺘﺤﻘق أﻫداﻓﻬﺎ إّﻻ ﺒﺘﺤﻘق اﻝﻤزﻴد ﻤن اﻹﺸﺒﺎع ﻹﺤﺘﻴﺎﺠﺎت ورﻏﺒﺎت اﻝﻌﻤﻼء اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن 
  واﻝﻤﺤﺘﻤﻠﻴن، وﻋﺎدة ﻤﺎ ﺘﺴﺘﺨدم اﻝﻤﺼﺎرف ﺜﻼث ﻤﻨﺎﻫﺞ رﺌﻴﺴﻴﺔ ﻝﺘطوﻴر ﻤزﻴﺞ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وﻫﻲ: 
ا اﻝﺠدﻴد ذإﻝﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ، ﻫ: ﻋن طرﻴق إﺒﺘﻜﺎر اﻝﺠدﻴد وٕاﻀﺎﻓﺘﻪ اﻝﺘطوﻴر ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ -أ
ﻴﺠب أن ﻴﻜون أﻜﺜر إﺸﺒﺎﻋﺎ ﻝﻠﻌﻤﻴل أو أن ُﻴﺸﺒﻊ ﺤﺎﺠﺎت ﺠدﻴدة ﻝدى اﻝﻌﻤﻴل، إّﻻ أّن ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺔ ﺠدﻴدة ﻴﻤﻜن أّﻻ 
ا ﻓﺈّن ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺼرف ﺘﻘدﻴم اﻝﺠدﻴد واﻝﻤﻤﻴز ﻓﻲ ﻨﻔس ذﻴﻜون ﻓﺎﻋﻼ ﻹﻤﻜﺎﻨﻴﺔ اﻝﺘﻘﻠﻴد ﻤن ِﻗﺒل اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻝ
  ت. اﻝوﻗ
وﻫو ﻤﻨﻬﺞ ُﻴﺴﺘﺨدم ﻝﺘﺤﺴﻴن ﺠودة ﺒﻌض اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻌﻤﻼء ﻤﻌﻴﻨﻴن  ﻜﻘﻴﺎم  :فذاﻝﺘطوﻴر ﺒﺎﻝﺤ - ب
اﻝﻤﺼﺎرف ﺒﻔﺘﺢ ﻓروع أو وﺤدات ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻝﻠﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ ﻜﺒﺎر ﻋﻤﻼﺌﻬﺎ ﻤن اﻝﺸرﻜﺎت وﺘﺘﺨّﻠﻰ ﻋن ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ﻝﻸﻓراد 
اﻝوﺤدة اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ أو ﻗد  ﺎ ﺤﺘﻰ ﺘﺘدّﻋم ﻗوة اﻝﻔرع أوي ﻴﻬدف ﻝﺘطوﻴر اﻝﺨدﻤﺎت ُﻴﻤﻜن أن ﻴﻜون ﻤؤﻗﺘذف اﻝ ّذا اﻝﺤذﻫ
  ﻴﻜون داﺌﻤﺎ ﻓﺘﻘﺘﺼر ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺨدﻤﺎت اﻝﺠﻤﻠﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ. 
: ﺤﻴث ﻴﺘم دﻤﺞ ﻤﻨﺎﻓﻊ ﺨدﻤﺘﻴن أو أﻜﺜر ﻀﻤن ﺨدﻤﺔ ﻤﺼرﻓﻴﺔ واﺤدة وﺘﻘدﻴﻤﻬﺎ ﻋﻠﻰ أﺴﺎس أّﻨﻬﺎ اﻝﺘطوﻴر ﺒﺎﻝدﻤﺞ -ج
  ﺨدﻤﺔ واﺤدة ﺠدﻴدة.
  ﻤﺼﺎدر اﻷﻓﻜﺎر اﻝﺠدﻴدة: -2
وﻴر اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺒدأ إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻓﻜرة ﺠدﻴدة، ﻗد ﺘﺄﺘﻲ ﻤن داﺨل اﻝﻤﺼرف أو ﻤن إّن ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘط
ﺨﺎرﺠﻪ، وﺘﺒﻌﺎ ﻝذﻝك ُﻴﻤﻜن ﺘﻘﺴﻴم ﻤﺼﺎدر ﺘطوﻴر اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ إﻝﻰ ﻗﺴﻤﻴن أﺴﺎﺴﻴﻴن ﻫﻤﺎ اﻝﻤﺼﺎدر اﻝداﺨﻠﻴﺔ 
  واﻝﻤﺼﺎدر اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ وﻜل ﻤﺼدر ﻴﺤﺘوي ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤﺼﺎدر ﺒدورﻩ.
وُﺘﻌّد أﻫم اﻝﻤﺼﺎدر ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ ﻜوﻨﻬﺎ ﻨﺎﺒﻌﺔ ﻤن داﺨل اﻝﻤﺼرف  :اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔاﻝﻤﺼﺎدر اﻝداﺨﻠﻴﺔ ﻝﺘطوﻴر  - أ
اﻝﻤﺼرف وﻜذا ﻤﺎ ﻴﺤﺘﺎﺠﻪ اﻝﻌﻤﻼء، وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﻬذﻩ اﻝﻤﺼﺎدر ﺘﻌطﻲ  فوﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﻬﻲ أﻗدر ﻋﻠﻰ ﻓﻬم إﻤﻜﺎﻨﻴﺎت وظرو 
  أﻓﻜﺎرا ﻝﺘطوﻴر اﻝﻌﻤل اﻝﻤﺼرﻓﻲ وﺘﺤﺴﻴن اﻝﺨدﻤﺔ وﻤن أﻫم ﻫذﻩ اﻝﻤﺼﺎدر: 
وﻫﻲ ﻤن أﻫم اﻝﻤﺼﺎدر اﻝداﺨﻠﻴﺔ ﻝﻸﻓﻜﺎر اﻝﺠدﻴدة وﻀوﺤﺎ ﻜوﻨﻬﺎ ﺘﻀم ﻤﺨﺘﺼﻴن ﻓﻲ : إدارة اﻝﺒﺤث واﻝﺘطوﻴر*
اﻝﺴوق  ،ﻤﺠﺎﻻت ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ وذوي ﺨﺒرة واﺴﻌﺔ، ﻴﻘوﻤون ﺒﺈﺠراء ﺒﺤوث ودراﺴﺎت ﺤول ﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرف
   .اﻝﻤﺼرﻓﻲ، اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ، ﺜم ﺘﻘدﻴم إﻗﺘراﺤﺎت ﻹدﺨﺎل ﺨدﻤﺎت ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺠدﻴدة
ﺘطوﻴر وﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وﺘﻘدﻴم اﻝﺠدﻴد ﻤن أﺠل اﻝﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻰ  : ﺤﻴث ﺘﻀطﻠﻊ ﺒﻤﻬﻤﺔاﻝﺘﺴوﻴقدارة إ *
اﻝﻌﻤﻼء اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن وٕاﺴﺘﻘطﺎب ﻋﻤﻼء ﺠدد ﻤﺎ ﻴﺤﻘق رﺒﺤﻴﺔ اﻝﻤﺼرف وٕاﺴﺘﻘرارﻩ وٕاﺴﺘﻤرارﻩ وﻋﻠﻴﻪ ﺘﻘوم إدارة اﻝﺘﺴوﻴق 
  ﺒﺘﺤﻠﻴل ﻤﺎ ﻴﻠﻲ:
  اﻝﺴوق اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﻤﺤﻠﻲ واﻝدوﻝﻲ وﻤﺎ طرأ ﻋﻠﻴﻪ ﻤن ﺘﻐﻴرات.  -
  ﻌﻤﻼء ﺒﻤﺨﺘﻠف أﻨواﻋﻬﺎ. إﺤﺘﻴﺎﺠﺎت ورﻏﺒﺎت اﻝ -
  ﻤن ﺘﺤﺴﻴن وﺘطوﻴر.  ﺎأﺴﺎﻝﻴب ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وﻤﺎ طرأ ﻋﻠﻴﻬ -




ﺤﻴث ﻫم أﻗرب ﻝظروف اﻝﻌﻤل داﺨل اﻝﻤﺼرف واﻝظروف  :اﻝﺘﻨﻔﻴذﻴﻴن ﻗطﺎﻋﺎﺘﻪ ورؤﺴﺎء اﻝﻤﺼرف ﻤدﻴري *
  اﻝﻤﺤﻴطﺔ ﺒﻪ، ﻤﺎ ﻴﺠﻌﻠﻬم ﻴﺘﻘدﻤون ﺒﺈﻗﺘراﺤﺎت ﻝﺘطوﻴر اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ. 
ﻫم ﺒﺤﻜم إﺤﺘﻜﺎﻜﻬم اﻝﻤﺒﺎﺸر ﺒﺎﻝﻌﻤﻴل ﻋﻠﻰ دراﻴﺔ واﺴﻌﺔ ﺒﺎﻻﻨطﺒﺎع اّﻝذي ﻴﺤﻤﻠﻪ اﻝﻌﻤﻴل ﻋن : و ﻝﻤﺼرفا ﻤوظﻔﻲ *
اﻝﺨدﻤﺔ وﻤدى إﺸﺒﺎﻋﻬﺎ ﻝﺤﺎﺠﺎﺘﻪ ورﻏﺒﺎﺘﻪ وأوﺠﻪ اﻝﻨﻘص واﻝﻘﺼور، ﻤن ﻫﻨﺎ ﻴﺠب اﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒﺄﺼﺤﺎب اﻷﻓﻜﺎر اﻝﻤﺒدﻋﺔ 
  دﻴﻤﻬﺎ. ﻷﻫﻤﻴﺔ أﻓﻜﺎرﻫم ﻝﺘﺤﺴﻴن وﺘطوﻴر اﻝﺨدﻤﺔ ﺴواء ﻓﻲ ﻤﺎ ﻴﺨص اﻝﺨدﻤﺔ ذاﺘﻬﺎ أو طرﻴﻘﺔ ﺘﻘ
: وﺘﻀم ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﻤﺼﺎدر اّﻝﺘﻲ ُﻴﻤﻜن أن ﺘﻘدم أﻓﻜﺎرا وﻤﻘﺘرﺤﺎت اﻝﻤﺼﺎدر اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ ﻝﺘطوﻴر اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ - ب
  وٕاﻨﺘﻘﺎدات ﻤن ﺸﺄﻨﻬﺎ ﺘطوﻴر اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻘﺎﺌﻤﺔ أو إدﺨﺎل ﺨدﻤﺔ ﺠدﻴدة وأﻫم ﻫذﻩ اﻝﻤﺼﺎدر: 
ورﻏﺒﺎت اﻝﻌﻤﻴل ﻓﺈّن ﻫذا اﻷﺨﻴر ﻜﺜﻴرا ﻤﺎ : ﺒﻤﺎ أّن اﻝﻬدف اﻝرﺌﻴﺴﻲ ﻝﻠﻤﺼرف ﻫو إرﻀﺎء ﺤﺎﺠﺎت اﻝﻤﺼرف ﻋﻤﻼء *
ُﻴﻌّﺒر ﻋن رأﻴﻪ إﺘﺠﺎﻩ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، وﻴﺼﺒﺢ إﺴﺘﺒﻴﺎن ﻫذﻩ اﻝرﻏﺒﺎت ﻤن ﺒﻴن ﻤﺼﺎدر اﻝﺒﺤث ﻋن أﻓﻜﺎر ﺠدﻴدة 
  وﻴﻜون اﻝّﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻝرﻏﺒﺎت ﻋن طرﻴق: ﺒﺤوث اﻝﺴوق، اﻝﻤﻘﺎﺒﻼت، إﻗﺘراﺤﺎت اﻝﻌﻤﻼء اﻝﺸﻔوﻴﺔ أو اﻝﻤﻜﺘوﺒﺔ.
: ﺘﻘوم اﻝﻤﺼﺎرف ﺒﺈﻨﺸﺎء ﺸرﻜﺎت وﺒﻨوك ﺘﺎﺒﻌﺔ ُﺘﺨّﺼص ﻝﻤزاوﻝﺔ ﺒﺎﻝﻤﺼرف اﻝﻌﻼﻗﺔ ذات اﻝﺸرﻜﺎتو  اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ اﻝﺒﻨوك *
ﻨﺸﺎطﺎت ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤﻌﻴﻨﺔ أو اﻝﻌﻤل ﻓﻲ ﻤﻨﺎطق ﻤﻌﻴﻨﺔ، ﻫذﻩ اﻝﺸرﻜﺎت واﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘزوﻴد اﻝﻤﺼرف 
اﻷﺒﺤﺎث واﻝدراﺴﺎت اّﻝﺘﻲ ﺘﻨﺸط ﺒﺄﻓﻜﺎر ﻤﻴداﻨﻴﺔ ﻨظرا ﻝﻤﺎ ﺘﻘوم ﺒﻪ ﻤن دراﺴﺎت ﻝﻠﺴوق وﺘزوﻴد اﻝﻤراﻜز اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ ﺒﻨﺘﺎﺌﺞ 
  ﺒﻬﺎ وﻤن َﺜّم ﺘﻘدﻴم إﻗﺘراﺤﺎﺘﻬﺎ ﻝﺘطوﻴر اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ. 
ﻨظرا ﻝﻠدور اّﻝذي ﺘﻠﻌﺒﻪ اﻝدوﻝﺔ ﻓﻲ ﺘﻨظﻴم اﻷﻨﺸطﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ، ﻓﺈّﻨﻬﺎ ﺒﺤﺎﺠﺔ : ﻝﺤﻜوﻤﺔت اﻤﺘطﻠﺒﺎو  ﺤﺎﺠﺎتﺔ ﻤﻌرﻓ*
ﺈّن اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﻤﺎ ﺘﺤﺘﺎﺠﻪ اﻝﺤﻜوﻤﺔ ﻝﺨدﻤﺎت ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﻤواﺼﻔﺎت ﺨﺎﺼﺔ ﺘﺴﺎﻋدﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﻘﻴﺎم ﺒﻬذا اﻝدور، وﻤن ﺜّم ﻓ
وﻤﻨظﻤﺎﺘﻬﺎ ﻤن ﺨدﻤﺎت ُﻴﻤّﻜن اﻝﻤﺼﺎرف ﻤن إﻜﺘﺸﺎف ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﺨدﻤﺎت ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺠدﻴدة أو ﺘطوﻴر اﻝﻤوﺠودة، ﺨﺎﺼﺔ 
  ﻤﻊ ﻀﻐوط اﻝﺠودة، اﻝﺘواﻓق ﻤﻊ ﺘﻴﺎر اﻝﻌوﻝﻤﺔ وﻏﻴرﻫﺎ. 
ﻤﺎ ﺜﺒت ﻨﺠﺎﺤﻬﺎ  إذا : ﺤﻴث ﺘﻘوم ﺒﻌض اﻝﻤﺼﺎرف اﻝراﺌدة ﺒﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ﺠدﻴدة ﻓﻲ اﻝﺴوقاﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اﻝﻤﺼﺎرف *
  ﻗﺎﻤت ﺒﺘﻘﻠﻴدﻫﺎ ﺒﺎﻗﻲ اﻝﻤﺼﺎرف ﺴواء ﺒﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﻜﻤﺎ ﻫﻲ أو ﺒﺈدﺨﺎل ﺘﺤﺴﻴﻨﺎت ﻋﻠﻴﻬﺎ وﺘطوﻴرﻫﺎ. 
: ﺤﻴث ﺘﻬﺘم ﺒﻌض اﻝرﺴﺎﺌل اﻝﺠﺎﻤﻌﻴﺔ واﻷﺒﺤﺎث اﻷﻜﺎدﻴﻤﻴﺔ ﺒدراﺴﺔ اﻝﻨﺸﺎط اﻝﻤﺼرﻓﻲ  اﻷﻜﺎدﻴﻤﻴﺔ واﻝدراﺴﺎتث اﻝﺒﺤو  *
وﺒﻬذا ﺘﺴﺘﻔﻴد اﻝﻤﺼﺎرف ﻤن ﻫذﻩ اﻝﺒﺤوث ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم  ،ﺘطوﻴرﻫﺎوَﺘﺤﻠﻴل اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ وﺘﻘدﻴم ﻤﻘﺘرﺤﺎت ﻝ
أﻓﻜﺎر ﺠدﻴدة وﻜﺜﻴرا ﻤﺎ ﺘﺘﺒﻨﻰ ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺎت ﺒﺎﻹﻨﻔﺎق ﻋﻠﻴﻬﺎ وﺘﻨظﻴم ﻨدوات وﻤؤﺘﻤرات ﻴﺤﻀرﻫﺎ ﺨﺒراء وﺒﺎﺤﺜون ﻝﺘﻘدﻴم 
  آراﺌﻬم وﻤﻘﺘرﺤﺎﺘﻬم ﻓﻴﻬﺎ ﻴﺨص ﺘطوﻴر اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ. 
ﺸر ﺒﺎﻝﺴوق ُﺘﻌّد ﻤﺼدرا ﻤن ﻤﺼﺎدر اﻷﻓﻜﺎر اﻝﺠدﻴدة ﻫﻲ ﻜﻤﺎ أّن وﻜﺎﻻت اﻹﻋﻼن وﻨﺘﻴﺠﺔ ﻻﺤﺘﻜﺎﻜﻬﺎ اﻝﻤﺒﺎ
  وﺸرﻜﺎت اﻝﺒﺤوث اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ اّﻝﺘﻲ ﺘﺘﻌﺎﻗد ﻤﻊ اﻝﺒﻨوك وﺘﻘوم ﺒدراﺴﺎت وﺒﺤوث ﺘطوﻴرﻴﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ. 
  ﻤراﺤل ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺔ ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺠدﻴدة: -3
ﺘﺎﺒﻌﺔ اّﻝﺘﻲ ﺘﻌﻤل أﻏﻠﺒﻴﺔ اﻝﻤﺼﺎرف ﻋﻠﻰ ﺘطوﻴر وﺘﺤﺴﻴن ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ ﻋﺒر ﺴﻠﺴﻠﺔ ﻤن اﻝﻤراﺤل اﻝﻤﻨطﻘﻴﺔ اﻝﻤﺘ
  ﻴﻤﻜن ﺘﻠﺨﻴص ﺨطواﺘﻬﺎ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﻠﻲ:




: ﺘﺒــدأ ﻋﻤﻠﻴــﺔ ﺘﻘــدﻴم ﺨدﻤــﺔ ﻤﺼــرﻓﻴﺔ ﺠدﻴــدة ﺒﻔﻜــرة ﻗــد ﻴﻜــون ﻤﺼــدرﻫﺎ داﺨﻠﻴــﺎ أو ﻤــن ﺨــﺎرج ﻤرﺤﻠــﺔ ﺘوﻝﻴــد اﻷﻓﻜــﺎر -أ
اﻝﻤﺼرف، وﻏﺎﻝﺒﺎ ﻤﺎ ﺘﺘﻌدد اﻷﻓﻜﺎر اﻝﺠدﻴدة ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﺠب ﺘﺠﻤﻴﻊ أﻜﺒر ﻗدر ﻤﻤﻜن ﻤﻨﻬـﺎ ﺤﺘّـﻰ ﻴﺘﺴـﻨﻰ 
  ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻌد.  اﻻﺨﺘﻴﺎر ﻤﻨﻬﺎ
أﻫداف وﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝﻤﺼرف وٕاﻤﻜﺎﻨﺎﺘﻪ  : ﺤﻴث ﻴﺘم ﺘﺸﺨﻴص وﺘوﺼﻴف اﻝﻔﻜرة ﻓﻲ ﻀوءﻤرﺤﻠﺔ ﺘﺼﻔﻴﺔ اﻷﻓﻜﺎر -ب
  وٕاﺼدار ﺤﻜم أوﻝﻲ ﺤول ﻗﺎﺒﻠﻴﺔ اﻝﻔﻜرة ﻝﻠدراﺴﺔ أﻜﺜر أم ﻻ.
ف : وﺘﺘم ﺒﺈﻋداد دراﺴﺔ وﺘﺤﻠﻴل اﻗﺘﺼﺎدي ﻴﺸﻤل ﺘﻘدﻴرات ﻝﻠﺘﻜﺎﻝﻴف واﻝﻌﺎﺌد  واﻝﺘﻌر ﻤرﺤﻠﺔ اﻝدراﺴﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ -ج
  ﻋﻠﻰ إﺤﺘﻤﺎﻻت ﻨﺠﺎﺤﻬﺎ وٕاﻤﻜﺎﻨﻴﺔ ﺘﺄﺜﻴرﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺨدﻤﺎت اﻷﺨرى اّﻝﺘﻲ وﻋﻠﻰ اﻝﺴوق ﻜﻜل. 
أوﻝﻲ ﻝﻠﺨدﻤﺔ ﻴﺘﻀﻤن اﻝﺨطوات اﻝﺘﻨﻔﻴذﻴﺔ  جوﻴﺘطﻠب إﻋداد ﻨﻤوذ: ﻤرﺤﻠﺔ وﻀﻊ اﻹﺠراءات ودﻝﻴل اﻝﻌﻤل -د
  واﻹﺠراءات اﻝواﺠب إﺘﺒﺎﻋﻬﺎ ﻝﺘﻨﻔﻴذ اﻝﺨدﻤﺔ اّﻝﺘﻲ أوﺠدﺘﻬﺎ اﻝﻔﻜرة. 
: وﻓﻴﻬﺎ ﻴﺘم إدﺨﺎل اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘﺘرﺤﺔ ﻓﻲ ﺒﻌض اﻝﻔروع ﻻﺨﺘﺒﺎر ﻤدى ﺘﻘﺒل اﻝﺴوق ﻝﻬﺎ وٕاﻗﺒﺎل ﺎر اﻝﺨدﻤﺔﻤرﺤﻠﺔ إﺨﺘﺒ - ﻫـ
  اﻝﻌﻤﻼء ﻋﻠﻴﻬﺎ وﻏﺎﻝﺒﺎ ﻤﺎ ﺘﻜون ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ ﻤﺤﻔوﻓﺔ ﺒﺎﻝﻤﺨﺎطر ﻝذا ﻴﻨﺒﻐﻲ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺼرف إﺘﺨﺎذ ﻗرارات ﺒﺸﺄن: 
ﻊ إﻋداد اﻝﻤوارد اﻝﻀرورﻴﺔ ﻝذﻝك وﺘدرﻴب * ﺘوﻗﻴت ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ وﺘﺤدﻴد اﻝظروف اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ واﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻝذﻝك، ﻤ    
  ﻤوظﻔﻲ اﻝﻤﺼرف ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم ﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺔ. 
 * اﻝﻤﻨﺎطق أو اﻝﻔروع اّﻝﺘﻲ ﺴﻴﺘم ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﻓﻴﻬﺎ.    
 * ﺘﺤدﻴد اﻝﺴوق اّﻝذي ﺴُﺘوّﺠﻪ إﻝﻴﻪ اﻝﺨدﻤﺔ، ﺴﻌرﻫﺎ، أﺴﻠوب اﻝﺘروﻴﺞ واﻝﺘوزﻴﻊ.    
ﺒﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﻤﺎ ﻓﻲ ذﻝك اﻝﺠﻬود اﻝﺘروﻴﺠﻴﺔ وﺒراﻤﺞ  * ﻜﻴف ُﺘﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﻠﺴوق؟ ﺒﺈﻋداد اﻝﻤﻴزاﻨﻴﺔ اﻝﺨﺎﺼﺔ    
 اﻹﻋﻼن ﻋن اﻝﺨدﻤﺔ وﺘوﻗﻴت ذﻝك.
اﻝﺴوق وﺘﻌﻤم ﻋﻠﻰ  :ﺤﻴث ُﺘطرح اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺠدﻴدة ﻓﻲاﻝﺘﺠﺎري اﻝﺘﻌﺎﻤل ﺴوق ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﻘدﻴم ﻤرﺤﻠﺔ -و 
  ذﻴﺔ اﻝﻌﻜﺴﻴﺔ. ﻋﻠﻰ اﻝﺠﻬود اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ وﺘوﻓﻴر ﻨظم اﻝﺘﻐ اﻝﻤﻨﺎطق اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻝﻤﺼرف واﻝﺘرﻜﻴز اﻝﻔروع و
ﺒﻌد ﺘﺤدﻴد اﻝﻤراﺤل اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ اﻝذﻜر ﻴﺠب ﺘﻘﻴﻴم وﻤراﻗﺒﺔ ﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﻠﺴوق ﺒﺎﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت 
   (1)اﻝﻤرﺘدة، وﺘﺸﻤل ﻤراﺠﻌﻪ أداء اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺠدﻴدة ﻋدة ﻨواح ﻤﻨﻬﺎ: 
  اﻝﻌﻤﻼء ﻋن اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺎﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ.  ﻤدى رﻀﺎ *     
  إﺴﺘﺠﺎﺒﺔ اﻝﻤﺼرف اﻝﺴرﻴﻌﺔ ﻝﻠﺘﻌدﻴل ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﻤﻘﺎﺒﻠﺔ اﻝﺘﻐﻴرات اﻝﺴوﻗﻴﺔ. إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ  *     
  اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت واﻝﺘﻜﺎﻝﻴف.  ﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻝرﺒﺤﻴﺔ و *     
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  ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺠدﻴدة إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ -4اﻝﻤطﻠب 
اﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ ﻝﻠﻤﺼﺎرف واﻝﺘﻐﻴرات اﻝﻤﺘﻼﺤﻘﺔ ﻝظروف اﻝﺴوق،  ﻓﻲ ظل اﻝﺤرﻜﺔ اﻝﻤﺴﺘﻤرة اّﻝﺘﻲ ﺘﺘﺴم ﺒﻬﺎ
ﻴﺘﻌﻴن أن ﺘﻜون اﻝﺒراﻤﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ ﻤرﻨﺔ وأن ﺘﺘﻼءم ﻤﻊ اﻻﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻤﺘﻐﻴرة ﻝﻠﻌﻤﻼء وﻫذا ﻝن ﻴﺘﺄﺘﻰ إّﻻ ﺒﺈﻨﺘﻬﺎج 
  إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت ﺘﺴﺘﺠﻴب ﻓﻲ ﻜل ﻤرة ﻝﻬذﻩ اﻝﺘﻐﻴرات. 
ﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ أّﻨﻬﺎ:" ﺘﺤدﻴد ﻝﻸﻫداف واﻷﻏراض اﻹ "RELDNAHC.D.Aﺘﺸﺎﻨدﻝر " ﻋّرف وﻓﻲ ﻫذا اﻹطﺎر
اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ طوﻴﻠﺔ اﻷﺠل ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ، وٕاﻋداد ﻋدد ﻤن ﺒداﺌل اﻝﺘﺼرف وﺘﺨﺼﻴص اﻝﻤوارد اﻝﻀرورﻴﺔ ﻝﺘﻨﻔﻴذ ﺘﻠك 
 1اﻷﻫداف."
( 6وﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈّن اﻝﻤﺼرف ﻴﻨﺘﻬﺞ ﻋدة اﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت ﻝرﺒط اﻝﺨدﻤﺎت اّﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ ﺒﺎﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﺴوق، واﻝﺸﻜل )
 ق واﻝﻤﻨﺘﺠﺎت واّﻝﺘﻲ ﺘﺘﻴﺢ أﻤﺎم اﻝﻤﺼرف أرﺒﻊ إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت ﻝﻠﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺴوق. ﻴوﻀﺢ ﻤﺼﻔوﻓﺔ اﻷﺴوا
  ﻤﺼﻔوﻓﺔ اﻷﺴواق واﻝﻤﻨﺘﺠﺎت. -(6ﺸﻜل)
 اﻷﺴواق    
  ﺴوق ﺤﺎﻝﻲ           ﺴوق ﺠدﻴد              
                                  
  ﻤﻨﺘﺞ ﺤﺎﻝﻲ                          
  
  اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت                          
                            
      ﻤﻨﺘﺞ ﺠدﻴد                                       
  
  
  .071، ص: 9991، البيان للطباعة والنشر،  دون مكان نشر، ""تسويق الخدمات المصرفيةﻋوض ﺒدﻴر اﻝﺤداد، : اﻝﻤﺼدر  
  
  إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﺘﻐﻠﻐل ﻓﻲ اﻝﺴوق: -1
طرﻴق  ﺤﺼﺔ اﻝﻤﺼرف ﻓﻲ اﻝﺴوق اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ ﻋن ﻓﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻷﺴﺎﻝﻴب اّﻝﺘﻲ ﺘزﻴد ﻤنﺤﻴث ُﺘرﻜز اﻹدارة اﻝﻤﺼر 
       ﻋﻤﻼﺌﻬﺎ اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن ﺒﺎﺴﺘﺨدام إﺤدى اﻝطرق اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:
اﻝﻤزﻴد ﻤن  إذا ﻜﺎن ﺤﺠم إﺴﺘﺨدام ﻋﻤﻼء اﻝﻤﺼرف ﻝﻠﺨدﻤﺎت ﻤﺤدودا، ﻴﻌﻤل اﻝﻤﺼرف ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻔزﻴﻬم ﻋﻠﻰ إﺴﺘﺨدام *
  ﻘروض ﺒﺸﻜل أﻜﺒر. ﺨدﻤﺎﺘﻪ وزﻴﺎدة ﺤﺠم وداﺌﻌﻬم أو إﺴﺘﺨداﻤﻬم ﻝﻠ
  * ﻴﺤﺎول اﻝﻤﺼرف ﺠذب ﻋﻤﻼء اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ إذا ُوﺠدت ﻨﻘﺎط ﻀﻌف ﻝدى اﻝﻤﻨﺎﻓس.
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  ﺘطوﻴر اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت         اﻝﺘﻨوﻴﻊ 




  إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ ﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﺴوق: -2
ﻪ اﻝﺤﺎﻝﻴـــﺔ، وﻴﻤﻜـــن وذﻝـــك ﺒﺎﻝﺒﺤـــث ﻋـــن أﺴـــواق ﺠدﻴـــدة وﻋﻤـــﻼء ﺠـــدد ُﻴﺤّﻘـــق ﻝﻬـــم اﻹﺸـــﺒﺎع ﻋـــن طرﻴـــق ﺨدﻤﺎﺘـــ
  ﻝﻰ ذﻝك ﻋن طرﻴق:اﻝوﺼول إ
  ﺒﺎﻝﺴوق.اﻝﺘوﺠﻪ ﻨﺤو ﻗطﺎﻋﺎت ﺠدﻴدة  *
أو ﺤﺘﻰ ﺘﻲ ﺘﺘواﺠد ﺒﻬﺎ أو ﻓﻲ ﻤﻨﺎطق أﺨرى اﻝﺘوﺴﻊ ﺠﻐراﻓﻴﺎ أي ﻓﺘﺢ ﻓروع ﺠدﻴدة ﻝﻠﻤﺼرف ﺴواء ﻓﻲ اﻝﻤﻨﺎطق اﻝ ّ *
  ﻓروع ﻓﻲ اﻝﺨﺎرج ﻝﻠوﺼول إﻝﻰ ﻋﻤﻼء آﺨرﻴن. 
  اﻝﺒﺤث ﻋن ﻗﻨوات إﺘﺼﺎل وﺘوزﻴﻊ ﺠدﻴدة.  *
  إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ ﺘطوﻴر اﻝﺨدﻤﺎت:-3
ﺘطوﻴر اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ، وﺘﺄﺨذ أﺸﻜﺎل اﻝﺘطوﻴر اﻝﺠواﻨب وﻴﺘم ذﻝك إّﻤﺎ ﺒﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺠدﻴدة أو 
  اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:  
  * ﻤن أﺠل ﺘﺤﺴﻴن درﺠﺔ اﻝﺜﻘﺔ ﺒﻴن اﻝﺒﻨك وﻋﻤﻼﺌﻪ ﻴﺴﻌﻰ إﻝﻰ اﻝﺘطوﻴر ﻓﻲ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ إﻝﻰ اﻝﻌﻤﻴل.
  * ﺘطوﻴر ﻤواﺼﻔﺎت اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒزﻴﺎدة اﻝﻤﻨﺎﻓﻊ أو اﻝﻔواﺌد اﻝﻤﺘرﺘﺒﺔ ﻋن إﺴﺘﻬﻼﻜﻬﺎ. 
  أﺴﻠوب ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﻜﺘﺨﺼﻴص ﺒﻌض اﻝﻤوظﻔﻴن ﻝﺨدﻤﺔ ﻜﺒﺎر اﻝﻌﻤﻼء. ﺘﺤﺴﻴن أو ﺘﻌدﻴل *
  إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﺘﻨوﻴﻊ ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت: -4
وﺘّﺘﺠﻪ اﻝﻤﺼﺎرف ﻝﻬذﻩ اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ ﻋﻨد ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ﺠدﻴدة ﻜﻠّﻴﺔ وﻋﻤﻼء ﺠدد ﺨﺎرج ﻨطﺎق اﻷﻨﺸطﺔ 
ﻴﻘوم اﻝﻤﺼرف ﺒﺎﻤﺘﻼك ﺸرﻜﺔ ﻝﻠﺘﺄﻤﻴن ﻜﺄن ﻝﻤﺎ ﺘﻌرﻀﻪ ﻤن ﺨدﻤﺎت ﻤﺼرﻓﻴﺔ  اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻌﺎدﻴﺔ وﻝﻜّﻨﻬﺎ ُﺘﻌﺘَﺒر ﻤﻜّﻤﻠﺔ
  وُﻴﻤﺎرس ﻫذا اﻝﻨﺸﺎط إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻨﺸﺎطﺎﺘﻪ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻷﺨرى. 




  اﻨﻌﻜﺎﺴﺎت اﻝﻌوﻝﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ :راﺒﻊاﻝﻤﺒﺤث اﻝ
أدى ﺘطور ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت واﻻﺘﺼﺎﻻت ﻓﻲ ﻋﺼرﻨﺎ ﻫذا إﻝـﻰ ﺘﻐﻴﻴـر اﻝﻜﺜﻴـر ﻤـن ﻤﻤﺎرﺴـﺎت ﻤﻨظﻤـﺎت ﻝﻘد     
اﺘﺴﺎع ﺘطﺒﻴﻘـﺎت اﻝﺸـﺒﻜﺔ اﻝدوﻝﻴـﺔ واﻝﺘـﻲ ﺘزاﻤﻨـت ﻤـﻊ ﺜـورة اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻴـﺔ واﻻﺘﺼـﺎﻻت اﻝﻬﺎﺌﻠـﺔ، أدت إﻝـﻰ اﻷﻋﻤﺎل، ﻜﻤﺎ أن 
ﻴﺔ ﻜﺈدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﻤﺠﺘﻤﻌﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻋوﻝﻤﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎد واﻨﻔﺘـﺎح اﻝﻤﻨظﻤـﺎت ﻤظﻬور اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻤﻔﺎﻫﻴم اﻝﻌﻠ
ر ﻋﻠـﻰ اﻝﺒﻨـوك واﺴـﺘراﺘﻴﺠﻴﺎﺘﻬﺎ واﻝﺨـدﻤﺎت اﻝﺘـﻲ وﻨﺸـﺎطﺎﺘﻬﺎ ﺨـﺎرج ﺤـدودﻫﺎ، ﻜــل ﻫـذﻩ اﻝﻌواﻤـل وﻏﻴرﻫـﺎ ﻜـﺎن ﻝﻬـﺎ أﺜـر ﻜﺒﻴـ
  ﺘﻘدﻤﻬﺎ.
وزﻴــﺎدة ﻓــﻲ اﻝﺘــدﻗﻴق ﻓــﺈن ﻋﻘــد اﻝﺘﺴــﻌﻴﻨﺎت ﻋــرف اﻝﻌدﻴــد ﻤــن اﻝﺘﻐﻴــرات اﻝﻌﺎﻝﻤﻴــﺔ اﻝﺴــرﻴﻌﺔ واﻝﻤﺘﻼﺤﻘــﺔ، ﻓﺘﺤـــول 
اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻝﻌﺎﻝﻤﻲ إﻝﻰ ﻗرﻴﺔ ﺼﻐﻴرة ﺘرﺒط ﺒﻴﻨﻬﺎ ﺸﺒﻜﺎت اﻻﺘﺼﺎل، ﻤﺎ ﻴﺤﺘم ﻀرورة اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ اﻝﻌوﻝﻤﺔ وآﺜﺎرﻫـﺎ ﻋﻠـﻰ 
  ﻬﺎز اﻝﻤﺼرﻓﻲ واﻝﺘﻐﻴرات اﻝﺘﻲ أﺤدﺜﻬﺎ ﻫذا اﻝﻤﻔﻬوم ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﺒﻨوك.ﻤﺴﺘوى اﻝﺠ
  ﻤدﺨل إﻝﻰ اﻝﻌوﻝﻤﺔ  - 1اﻝﻤطﻠب  
ﻪ، ﻓﺎﻝﻌوﻝﻤـﺔ اﻝﺘـﻲ ﺒـرزت ﻓـأطراﺘﺴـﺎع ﻨطـﺎق آﺜـﺎرﻩ وأﺒﻌـﺎدﻩ وﺘﻌـدد أﺜﺎر ﻤﻔﻬوم اﻝﻌوﻝﻤﺔ اﻝﻜﺜﻴر ﻤـن اﻝﺠـدل ﻨظـرا ﻻ  
ﻌـــﺎﻝم اﻝﻜﻨـــدي، "ﻤﺎرﺸـــﺎل ﻤـــﺎك ﻝوﻫـــﺎن"، أﺴـــﺘﺎذ وذﻝـــك اﻨطﻼﻗـــﺎ ﻤـــن اﻝ ﻤﻔﻬـــوم اﻝﻘرﻴـــﺔ اﻝﻜوﻨﻴـــﺔﺒﻓــﻲ ﻨﻬﺎﻴـــﺔ ﻋﻘـــد اﻝﺴـــﺘﻴﻨﺎت 
اﻹﻋﻼﻤﻴـــﺎت اﻝﺴوﺴـــﻴوﻝوﺠﻴﺔ ﻓـــﻲ ﺠﺎﻤﻌـــﺔ ﺘورﻨﺘـــو، اﻝـــذي ﻜــــﺎن أول ﻤـــن أﺸـــﺎر إﻝـــﻰ ﻤﺼـــطﻠﺢ "اﻝﻜوﻨﻨـــﺔ" أو "اﻝﻌوﻝﻤــــﺔ" 
  .""noitasilabolg
  ﺘﻌرﻴف اﻝﻌوﻝﻤﺔ: -1
ﺎﻤﻨـﺎ رأس ﻤـﺎل ﻓﺄﻤﻓﻴـﺎ واﻗﺘﺼـﺎدﻴﺎ وﺴﻴﺎﺴـﻴﺎ وﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴـﺎ، ﺎاﻝﻌوﻝﻤﺔ ﻫﻲ "اﻨﻔﺘﺎح ﻋﻠـﻰ اﻝﻌـﺎﻝم ﻓﻬـﻲ ﺤرﻜـﺔ ﻤﺘدﻓﻘـﺔ ﺜﻘ  
وﻤﻌﻠوﻤــﺎت ﺘــدﻓق ﺒﻐﻴــر ﻋواﺌــق، وﻫـذﻩ ﺜﻘﺎﻓــﺎت ﺘــداﺨﻠت وأﺴــواق ﺘﻘﺎرﺒــت  ﻴﺘﺤــرك ﺒﻐﻴــر ﻗﻴــود وﺒﺸــر ﻴﻨﺘﻘﻠــون ﺒﻐﻴــر ﺤــدود
واﻨدﻤﺠت وﻫـذﻩ دول ﺘﻜﺘﻠـت ﻓﺄزاﻝـت ﺤـدودﻫﺎ اﻻﻗﺘﺼـﺎدﻴﺔ واﻝﺠﻐراﻓﻴـﺔ، وﺸـرﻜﺎت ﺘﺤﺎﻝﻔـت ﻓﺘﺒﺎدﻝـت اﻷﺴـواق واﻝﻤﻌﻠوﻤـﺎت 
ﺎﻝﻤﻴـﺎ ﻤﺜــل اﻝﺒﻨــك اﻝـدوﻝﻲ وﺼــﻨدوق اﻝﻨﻘــد اﻝــدوﻝﻲ ﺘــؤﺜر ﺒدرﺠــﺔ أو واﻻﺴــﺘﺜﻤﺎرات ﻋﺒــر اﻝﺤــدود، وﻫـذﻩ ﻤﻨظﻤــﺎت ﻤــؤﺜرة ﻋ
اﻝﻤﻨظﻤــــﺎت  ﻤــــدﻴرواﺒﻴﺌــــﺔ ﺠدﻴــــدة وظــــروف ﻤﺨﺘﻠﻔــــﺔ ﻴﺘﻌﺎﻤــــل ﻤﻌﻬــــﺎ  إﻨﻬــــﺎﺒ ــــﺄﺨرى ﻓــــﻲ اﻗﺘﺼــــﺎدﻴﺎت وﻋﻤــــﻼت اﻝــــدول، 
  1".اﻝﻤﻌﺎﺼرة
و اﻷﺴـواق " ذﻝـك اﻝﺘﻜﺎﻤـل و اﻻرﺘﺒـﺎط ﺒـﻴن أﺴـواق اﻝﺴـﻠﻊ و اﻝﺨـدﻤﺎت  ﻴر ﻋﻠـﻰ أﻨﻬـﺎ:ﺘﺴـﻴاﻝﻗﺎﻤوس ﻜﻤﺎ ﻴﻌرﻓﻬﺎ   
   2 اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﻌﺎﻝﻤﻲ."
ﻼﻝـﻪ،  ﺨﺎﺼـﺔ ﻤـﻊ اﻨﺘﺸـﺎرﻫﺎ ﻓـﻲ ﺠﻤﻴـﻊ اﻝﻤﺠـﺎﻻت ﻤـن ﺨ إﻝﻴﻬـﺎﻨظـر اﻝﻌوﻝﻤﺔ ﺘﺒﻌـﺎ ﻝﻠﺒﻌـد اﻝـذي ﻨ فﺘﻌﺎرﻴوﺘﺘﺒﺎﻴن 
اﻻﻗﺘﺼـﺎدﻴﺔ اﻝﻌوﻝﻤـﺔ اﻝﺴﻴﺎﺴـﻴﺔ، واﻝﻌوﻝﻤـﺔ اﻝﺜﻘﺎﻓﻴـﺔ ﻓﻬﻨﺎك اﻝﻌوﻝﻤﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ واﻝﻌوﻝﻤﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ وﻫﻨـﺎك إﻝـﻰ ﺠﺎﻨـب اﻝﻌوﻝﻤـﺔ 
ﺔ ﺘﻌرﻴف ﺸـﺎﻤل ﻝﻠﻌوﻝﻤـﺔ، ﻓـﻼ ﺒـد أن ﻨﻀـﻊ ﺒﻌـﻴن اﻻﻋﺘﺒـﺎر ﺜـﻼث ﻏﻴﺔ وٕاذا أردﻨﺎ أن ﻨﻘﺘرب ﻤن ﺼﻴﺎواﻝﻌوﻝﻤﺔ اﻻﺠﺘﻤﺎﻋ
   3ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺘﻜﺸف ﻋن ﺠوﻫرﻫﺎ.
                                                
1
 . 11، ص:  9991، دون دار نشر، 2أحمد سيد مصطفى، " تحديات العولمة و التخطيط الاستراتيجي"، ط -
2
 .382 : p ;5002 ;ecnarF ;sirap ;zollaD noitidé ;noitidé emé7 ;noitseg ed euqixel -
3
 .71، ص: 3002/2002عبد المطلب عبد الحميد، "العولمة واقتصاديات البنوك"، الدار الجامعية، مصر،  - 




واﻝﻌﻤﻠﻴــﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴــﺔ ﺘﺘﻌﻠــق  ،ﺔ اﻷوﻝــﻰ ﺘﺘﻌﻠــق ﺒﺎﻨﺘﺸــﺎر اﻝﻤﻌﻠوﻤــﺎت ﺒﺤﻴــث ﺘﺼــﺒﺢ ﻤﺘﺎﺤــﺔ ﻝــدى ﺠﻤﻴــﻊ اﻝﻨــﺎسﻴــﻠﻤاﻝﻌ  
زﻴــــﺎدة ﻤﻌــــدﻻت اﻝﺘﺸــــﺎﺒﻪ ﺒــــﻴن اﻝﺠﻤﺎﻋــــﺎت واﻝﻤﺠﺘﻤﻌــــﺎت  واﻝﻌﻤﻠﻴــــﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜــــﺔ ﻫــــﻲ ،ﺒﺘــــذوﻴب وٕازاﻝــــﺔ اﻝﺤــــدود ﺒــــﻴن اﻝــــدول
واﻝﻤؤﺴﺴﺎت، وﻜل ﻫذﻩ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﻗد ﺘؤدي إﻝﻰ ﻨﺘﺎﺌﺞ ﺴﻠﺒﻴﺔ ﻝﺒﻌض اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺎت وٕاﻝﻰ ﻨﺘـﺎﺌﺞ اﻴﺠﺎﺒﻴـﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴـﺒﺔ ﻝﺒﻌﻀـﻬﺎ 
  اﻵﺨر.
  وﻋﻠﻴﻪ ﻴﻤﻜن أن ﻨﻘدم ﻝﻠﻌوﻝﻤﺔ اﻝﺘﻌﺎرﻴف اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:  
اﻝﻌـﺎﻝم ﺤﺎﻝﻴـﺎ، وﺘﺘﻤﻴـز ﺒﻤﺠﻤوﻋـﺔ ﻤـن اﻝﻌﻼﻗـﺎت اﻝﺠﻐراﻓﻴـﺔ اﻝﻌوﻝﻤﺔ ﻫﻲ ﺘﻠـك اﻝﺤﺎﻝـﺔ أو اﻝظـﺎﻫرة اﻝﺘـﻲ ﺘﺴـود ﻓـﻲ  " -    
دﻋم ﻗﺎﻨوﻨﻲ ﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ ﻵﻝﻴﺎت ﻤﺘﻌددة وﻤﻨﺘﺠﺔ ﻵﺜﺎر وﻨﺘﺎﺌﺞ  ﻝﻠدول وﻴﺼﻌب اﻝﺴﻴطرة ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺘﺴﺎﻨدﻫﺎ اﻝﺘزاﻤﺎت دوﻝﻴﺔ أو
ﻘرﻴﺔ ﺘﺘﻌدى ﻨطﺎق اﻝدوﻝﺔ اﻝوطﻨﻴﺔ إﻝﻰ اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﻌﺎﻝﻤﻲ، ﻝﺘرﺒط اﻝﻌﺎﻝم ﻓﻲ ﺸﻜل ﻜﻴﺎن ﻤﺘﺸﺎﺒك اﻷطراف، ﻴطﻠق ﻋﻠﻴﻪ اﻝ
  (1).""egalliv labolg "اﻝﻜوﻨﻴﺔ
ﻨﻘل واﻝﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻴﺔ واﻨﺨﻔﺎض ﺘﻜﺎﻝﻴف اﻝ ﺘﺤول اﻝﻌﺎﻝم ﺒﻔﻀل اﻝﺜورة اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ ﻜﻤﺎ ﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴف اﻝﻌوﻝﻤﺔ ﺒﺄﻨﻬﺎ، " -    
وﺤرﻴﺔ اﻝﺘﺠﺎرة اﻝدوﻝﻴﺔ إﻝﻰ ﺴوق واﺤدة، اﻷﻤر اﻝذي أدى إﻝﻰ ﻤﻨﺎﻓﺴﺔ أﺸـد وطـﺄة وأﻜﺜـر ﺸـﻤوﻝﻴﺔ ﻝـﻴس ﻓـﻲ ﺴـوق اﻝﺴـﻠﻊ 
  (2)." اﻝﻤﺎل أﻴﻀﺎ ورأسوق اﻝﻌﻤل ﻓﻘط ﺒل ﻓﻲ ﺴ
ﻝﻨظــﺎم اﻻﻗﺘﺼــﺎدي اﻝﻌــﺎﻝﻤﻲ إذا اﻨﺘﻘﻠﻨــﺎ ﻝﻠﺒﺤــث ﻓــﻲ أﺴــﺒﺎب اﻝﻌوﻝﻤــﺔ واﻝﻌواﻤــل أو اﻝﺨﺼــﺎﺌص اﻝﺘــﻲ ﻴﺘﺴــم ﺒﻬــﺎ ا  
  (3)اﻝﺠدﻴد، ﻴﻤﻜن ﺘﻠﺨﻴﺼﻬﺎ ﻓﻴﻤﺎﻴﻠﻲ:
ﻋـن وﻗـف ﺘﺤوﻴـل  1791ﺎﻋﻼن اﻝرﺌﻴس اﻷﻤرﻴﻜﻲ اﻝﺴﺎﺒق ﻨﻴﻜﺴـون ﻋـﺎم ﺒ (3791-1791)اﻨﻬﻴﺎر ﻨظﺎم ﺒرﻴﺘون وودز  -
  .ﺔاﻝﻔﻴﺘﻨﺎﻤﻴاﻝﺤرب ﺒب ﻨﻘﺼﺎ ﺸدﻴدا ﺒﺴ اﻷﻤرﻴﻜﻲاﻝدوﻻر إﻝﻰ ذﻫب ﺒﺴﺒب ﻨﻘص اﻻﺤﺘﻴﺎطﻲ اﻝﻔﻴدراﻝﻲ 
 ﻋوﻝﻤﺔ اﻝﻨﺸﺎط اﻹﻨﺘﺎﺠﻲ. -
 ﻋوﻝﻤﺔ اﻝﻨﺸﺎط اﻝﻤﺎﻝﻲ واﻨدﻤﺎج أﺴواق اﻝﻤﺎل. -
 ﺘﻐﻴر ﻤرﻜز اﻝﻘوى اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ. -
 ﺘﻐﻴر ﻫﻴﻜل اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻝﻌﺎﻝﻤﻲ وﺴﻴﺎﺴﺎت اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ. -
ن أن ﻨﻌرف اﻝﻌوﻝﻤﺔ ﺒﺸﻜل ﺸﺎﻤل ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ: "اﻝﻤﻔﻬوم اﻝـذي ﺘﺸـﻜل اﻨطﻼﻗـﺎ ﻤـن اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻜل ﻤﺎ ﺴﺒق، ﻴﻤﻜ  
اﻝﻌﻘد اﻷﺨﻴر ﻤن اﻝﻘرن اﻝﻌﺸرﻴن واﻝذي ﻴﻘوم ﻋﻠﻰ ﻤﺒدأ اﻻﻋﺘﻤﺎد اﻝﻤﺘﺒﺎدل اﻝذي ﻴﺤـول اﻝﻌـﺎﻝم إﻝـﻰ ﻗرﻴـﺔ ﺼـﻐﻴرة ﺒﻔﻀـل 
ﻗﻴـﺎم ﺘﻜـﺘﻼت اﻗﺘﺼـﺎدﻴﺔ ﺔ ﻝﻠـدول و اﺨﺘﻔﺎء اﻝﺤدود اﻝﺴﻴﺎﺴﻴ وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ،اﻝﺜورة اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ واﺘﻔﺎﻗﻴﺎت ﺘﺤرﻴر اﻝﺘﺠﺎرة اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ
وﺒﺎﻝﺘــﺎﻝﻲ ﺨﻠــق أﻨﻤــﺎط ﺠدﻴــدة ﻤــن ﺘﻘﺴــﻴم اﻝﻌﻤــل وظﻬــور أﺸــﻜﺎل ﺠدﻴــدة  ،وﻤﻨظﻤـﺎت دوﻝﻴــﺔ وﺸــرﻜﺎت ﻤﺘﻌــددة اﻝﺠﻨﺴــﻴﺎت
  ". ﻝﻠﻌﻼﻗﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ
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  ﻌوﻝﻤﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ:اﻝ -2
ﺘﺤرر اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ اﻝﻘﺎﺌﻤﺔ ﺒﻴن اﻝدول  ، ﺒﺄﻨﻬﺎ"noitazilabolg cimonoce" اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔﺘﻌرف اﻝﻌوﻝﻤﺔ   
ﻝﻬﺎ ﺒﺨﻀوﻋﻬﺎ اﻝﺘﻠﻘﺎﺌﻲ ﻝﻘوى ﺠدﻴدة، أﻓرزﺘﻬﺎ اﻝﺘطورات اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ  ﻤن اﻝﺴﻴﺎﺴﺎت واﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻘوﻤﻴﺔ واﻻﺘﻔﺎﻗﻴﺎت اﻝﻤﻨظﻤﺔ
  (1)ﻴﻤﻬﺎ وﺘﻨﺸﻴطﻬﺎ ﺒﺸﻜل طﺒﻴﻌﻲ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﻌﺎﻝم ﺒﺄﻜﻤﻠﻪ ﻜوﺤدة واﺤدة".واﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ، ﺘﻌﻴد ﺘﺸﻜﻴﻠﻬﺎ وﺘﻨظ
  ﻜﻤﺎ ﺘﺘﺴم اﻝﻌوﻝﻤﺔ ﺒﻤﺠﻤوﻋﺔ ﺨﺼﺎﺌص رﺌﻴﺴﻴﺔ ﺘﻤﻴزﻫﺎ ﻋن ﻏﻴرﻫﺎ ﻤن اﻝﻤﻔﺎﻫﻴم واﻝﺘﻲ ﻤن أﻫﻤﻬﺎ:  
دﻴﻨﺎﻤﻴﻜﻴﺔ ﻤﻔﻬوم اﻝﻌوﻝﻤﺔ: واﻝﺘﻲ ﻨﻘﺼد ﺒﻬﺎ اﻝﺤرﻜﻴﺔ اﻝﺴرﻴﻌﺔ ﻝﻬذا اﻝﻤﻔﻬـوم وﻤـﺎ ﻝﻬـﺎ ﻤـن أﺜـر ﻓـﻲ ﺘﻐﻴﻴـر ﻤـوازﻴن  
 ﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻝﻠدول، ووﺠود أطراف ﻤﺴﺘﻔﻴدة ﻤن اﻝوﻀﻊ اﻻﻗﺘﺼﺎدي وأﺨرى ﺨﺎﺴرة.اﻝﻘوى ا
ﺘزاﻴد اﻻﺘﺠﺎﻩ ﻨﺤو اﻻﻋﺘﻤﺎد اﻻﻗﺘﺼﺎدي اﻝﻤﺘﺒﺎدل: وﻴﻌﻤق ﻫذا اﻻﺘﺠﺎﻩ ﻨﺤو اﻻﻋﺘﻤـﺎد اﻝﻤﺘﺒـﺎدل ﻤـﺎ أﺴـﻔرت ﻋﻨـد  
اﻝدوﻝﻴــﺔ ﻤــﻊ وﺠــود ﺘﺤــوﻻت ﻋﻘــد اﻝﺘﺴــﻌﻴﻨﺎت ﻤــن اﺘﻔﺎﻗــﺎت ﺘﺤرﻴــر اﻝﺘﺠــﺎرة اﻝﻌﺎﻝﻤﻴــﺔ وﺘزاﻴــد ﺤرﻴــﺔ اﻨﺘﻘــﺎل رؤوس اﻷﻤــوال 
ﺤﻴث ﻴﺘم ﻓﻲ ظل اﻝﻌوﻝﻤﺔ إﺴﻘﺎط ﺤﺎﺠز اﻝﻤﺴـﺎﻓﺎت ﺒـﻴن اﻝـدول واﻝﻘـﺎرات ﻤـﻊ ﻤـﺎ ﻴﻌﻨﻴـﻪ  ،اﻝﺜورة اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ واﻝﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻴﺔ
ﻴم اﻝﻌﻤـل اﻝــدوﻝﻲ اﻝــذي ﻴــﺘم ﺴــذﻝــك ﻤــن ﺘزاﻴــد اﺤﺘﻤــﺎﻻت وٕاﻤﻜﺎﻨﻴــﺎت اﻝﺘــﺄﺜﻴر واﻝﺘــﺄﺜر اﻝﻤﺘﺒــﺎدﻝﻴن وٕاﻴﺠـﺎد ﻨــوع ﺠدﻴــد ﻤــن ﺘﻘ
ﺠﻴﺔ وﺒﺨﺎﺼﺔ اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ ﺒﻴن أﻜﺜر ﻤن دوﻝـﺔ ﺒﺤﻴـث ﺘﻀـﻴﻊ ﻤﻜوﻨـﺎت أي ﻤﻨـﺘﺞ ﻨﻬـﺎﺌﻲ ﻓـﻲ ﺒﻤﻘﺘﻀﺎﻩ ﺘوزﻴﻊ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻹﻨﺘﺎ
 (2)أﻜﺜر ﻤن ﻤﻜﺎن واﺤد.
ﻜﺎﻝﺴـﻴﺎرات واﻷﺠﻬـزة  وﺠود أﻨﻤﺎط ﺠدﻴدة ﻤن ﺘﻘﺴـﻴم اﻝﻌﻤـل اﻝـدوﻝﻲ: ﺤﻴـث أﺼـﺒﺤت اﻝﻤﻨﺘﺠـﺎت اﻝﺼـﻨﺎﻋﻴﺔ ﻤـﺜﻼ 
أﺤد اﻝﻤﻜوﻨﺎت، وﻤن أﻫم أﺴﺒﺎب أي ﺘﻘوم ﻜل واﺤدة ﺒﺎﻝﺘﺨﺼص ﻓﻲ ﺼﻨﻊ ﺜر ﻤن دوﻝﺔ، اﻝﻜﻬرﺒﺎﺌﻴﺔ ﺘﺼﻨﻊ ﻤﻜوﻨﺎﺘﻬﺎ أﻜ
اﺴـﺘﺜﻤﺎراﺘﻬﺎ ﻓـﻲ ﻋـدد ﻤـن اﻝـدول ﺤﻴـث ﻴﺘﺠـزأ إﻨﺘـﺎج اﻝﺴـﻠﻌﺔ اﻝواﺤـدة و ذﻝك زﻴﺎدة ﻨﺸﺎطﺎت اﻝﺸرﻜﺎت ﻤﺘﻌددة اﻝﺠﻨﺴـﻴﺎت 
 ﻴم اﻝﻌﻤل داﺨل اﻝﺴﻠﻌﺔ اﻝواﺤدة.ﺴﺒﻴن ﻋدد ﻤن اﻝﺒﻠدان وﻴﺘﺨﺼص ﻜل ﺒﻠد ﻓﻲ ﺠزء أو أﻜﺜر ﻤﻨﻬﺎ، ﻤﺎ ﻴﻌرف ﺒﺘﻘ
ﻴﺎت: ﺤﻴـث ﺘﻌـد أﺤـد اﻝﺴـﻤﺎت اﻷﺴﺎﺴـﻴﺔ ﻝﻠﻌوﻝﻤـﺔ ﻤـن ﺨـﻼل ﺘﺄﺜﻴرﻫـﺎ ﻋﻠـﻰ ﺘﻌـﺎظم دور اﻝﺸـرﻜﺎت ﻤﺘﻌـددة اﻝﺠﻨﺴـ 
وﺒﺎﻝﺘـﺎﻝﻲ اﻝﻤﺴـﺎﻫﻤﺔ ﻓـﻲ ﻨﻘـل اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴـﺎ واﻝﺨﺒـرات واﻝﺘﺤـول  ،ﻤـن اﻝـدولاﻻﻗﺘﺼـﺎد اﻝﻌـﺎﻝﻤﻲ وﻨﻘـل اﺴـﺘﺜﻤﺎراﺘﻬﺎ ﻓـﻲ ﻋـدد 
 إﻝﻰ اﻹﻨﺘﺎج ﻜﺜﻴف اﻝﻤﻌرﻓﺔ.
ن ﻤﺠﻤوﻋـــﺔ ﻤـــن اﻝﻤؤﺴﺴـــﺎت رة ﻋـــﺘزاﻴـــد دور اﻝﻤؤﺴﺴـــﺎت اﻻﻗﺘﺼـــﺎدﻴﺔ اﻝﻌﺎﻝﻤﻴـــﺔ ﻓـــﻲ إدارة اﻝﻌوﻝﻤـــﺔ: وﻫـــﻲ ﻋﺒ ـــﺎ 
 ﻤل ﻋﻠﻰ إدارة اﻝﻌوﻝﻤﺔ ﻤن ﺨﻼل ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻵﻝﻴﺎت ﻫذﻩ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﻫﻲ:اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ ﺘﻌ
  ول ﻋن إدارة اﻝﻨظﺎم اﻝﻨﻘدي ﻝﻠﻌوﻝﻤﺔ.ؤ ﺼﻨدوق اﻝﻨﻘد اﻝدوﻝﻲ اﻝﻤﺴ -
 ول ﻋن إدارة اﻝﻨظﺎم اﻝﻤﺎﻝﻲ ﻝﻠﻌوﻝﻤﺔ.ؤ اﻝﻤﺴ اﻝﺒﻨك اﻝدوﻝﻲ -
اﻝﻌﻼﻗـﺎت اﻝﺘﺠﺎرﻴـﺔ ﺒــﻴن اﻝــدول واﻝﺘــﻲ ﺘﺄﺴﺴــت ﻓـﻲ أول ﻴﻨــﺎﻴر ﻤﻨظﻤـﺔ اﻝﺘﺠـﺎرة اﻝﻌﺎﻝﻤﻴــﺔ اﻝﺘــﻲ ﺘﻌﻤــل ﻋﻠــﻰ ﺘﻨظـﻴم   -
واﻝﻌدد اﻝﻤﺘزاﻴد ﻤن اﻝدول اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝﻬﺎ، وﻤﺎ ﻝﻬﺎ ﻤن دور ﻝﻴس ﻓﻘـط ﻓـﻲ ﺘﻨظـﻴم اﻝﻌﻼﻗـﺎت اﻝﺴـﻠﻌﻴﺔ ﻝﻠﺘﺠـﺎرة وٕاﻨﻤـﺎ  5991
 اﻤﺘداداﻫﺎ أﻴﻀﺎ ﻝﻠﻘواﻨﻴن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝﺘﺠﺎرة اﻝﺨدﻤﺎت وﺤﻘوق اﻝﻤﻠﻜﻴﺔ اﻝﻔﻜرﻴﺔ وﻗواﻨﻴن وٕاﺠراءات اﻻﺴﺘﺜﻤﺎر. 
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ﺤرﻴـﺔ اﻝﺴﻴﺎﺴـﺔ اﻝﻨﻘدﻴـﺔ واﻝﻤﺎﻝﻴـﺔ: إن ﻝﺴـﻴﺎدة اﻝوطﻨﻴـﺔ ﻓـﻲ ﻤﺠـﺎل اﺘﻘﻠﻴص درﺠﺔ ﺴـﻴﺎدة اﻝدوﻝـﺔ اﻝﻘوﻤﻴـﺔ وٕاﻀـﻌﺎف  
اﻨﺘﻘﺎل رؤوس اﻷﻤوال ﻋﺒر اﻝﺤدود ﺒﺤﺜﺎ ﻋن أﻜﺒر رﺒﺢ ﻤﻤﻜن أﻀﻌف ﻤن ﻗدرة اﻝدول ﻋﻠﻰ اﻝرﻗﺎﺒﺔ، ﻜﻤﺎ أن اﻻﻨﻀﻤﺎم 
ﻓـﻲ ﻗـواﻨﻴن اﻝـﺘﺤﻜم  إﻝﻐـﺎءﺎرﻴﺔ اﻀطرت ﻤﻌﻬﺎ اﻝـدول إﻝـﻰ ﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﺘﺠﺎرة اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ واﻝﺘوﻗﻴﻊ ﻋﻠﻰ ﻤﺨﺘﻠف اﻻﺘﻔﺎﻗﺎت اﻝﺘﺠ
درﺠـﺔ ﺴـﻴﺎدة اﻝـدول طﺎﻝﻤـﺎ أﻨﻬـﺎ ﺘﺒﺤـث ﻋـن ﺠﻠـب أﻜﺒـر ﻋـدد ﻤﻤﻜـن ﻤـن  ﺘﺎﻝﻲ ﺘﻘﻠﺼـتوﺒﺎﻝ ،اﻝﺴوق وﻓﺘﺢ ﺒﺎب اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ
 اﻻﺴﺘﺜﻤﺎرات واﻜﺘﺴﺎب ﺜﻘﺔ اﻷﺴواق اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ.
ﺔ اﻝﺴﻴﺎﺴــــﻴﺔ، اﻝﺜﻘﺎﻓﻴــــﺔ ﻤﻤــــﺎ ﻻ ﺸــــك ﻓﻴــــﻪ أن اﻝﻌوﻝﻤــــﺔ ﺸــــﻤﻠت ﻤﺠﻤوﻋــــﺔ ﻤــــن اﻝﻤﺠــــﺎﻻت ﻜﻤــــﺎ أﺴــــﻠﻔﻨﺎ ﻜﺎﻝﻌوﻝﻤــــ  
اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺔ، إﻻ أن ﻤﺎ ﻴﻬﻤﻨﺎ ﻋﻨد اﻝﺤدﻴث ﻋن اﻝﺒﻨوك ﻫو اﻝﻌوﻝﻤﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ واﻝﺘـﻲ ﺘﺘﺤـدد ﻓـﻲ ﻨـوﻋﻴن رﺌﻴﺴـﻴﻴن ﻫﻤـﺎ 
واﻝﻌوﻝﻤــﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴــﺔ، ﻓﺎﻝﻌوﻝﻤــﺔ اﻻﻗﺘﺼــﺎدﻴﺔ أﻓــرزت ﻤــﺎ ﻴﺴــﻤﻰ ﺒﺎﻝﻌوﻝﻤــﺔ اﻝﻤﺼــرﻓﻴﺔ "ﻜﺠــزء ﻤــن اﻝﻌوﻝﻤــﺔ  اﻹﻨﺘﺎﺠﻴــﺔاﻝﻌوﻝﻤــﺔ 
وأدت  أﺒﻌﺎدا وﻤﻀﺎﻤﻴن ﺠدﻴدة، ﺠﻌﻠت اﻝﺒﻨوك ﺘﺘﺠﻪ إﻝﻰ ﻤﻴـﺎدﻴن وأﻨﺸـطﺔ ﻏﻴـر ﻤﺴـﺒوﻗﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل اﺘﺨﺎذﻫﺎ
إﻝــﻰ اﻨﺘﻘﺎﻝﻬــﺎ ﻤــن ﻤواﻗــف وﺘﺼــورات ﻨﺸــﺎطﻴﺔ ﻀــﻴﻘﺔ إﻝــﻰ أﻨﺸــطﺔ وﺘﺼــورات واﺴــﻌﺔ ﻤﻤﺘــدة، ﻤــن أﺠــل ﺘﻌظــﻴم اﻝﻔــرص 
  (1)وزﻴﺎدة اﻝﻤﻜﺎﺴب اﻝﻤﺤﻘﻘﺔ".
  (2):وﻴﻤﻜن أن ﻨوﻀﺢ ﻤﻔﻬوﻤﻲ اﻝﻌوﻝﻤﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ واﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل ﻤﺎﻴﻠﻲ  
ﺘﺘﺤﻘق ﻋوﻝﻤﺔ اﻹﻨﺘﺎج ﺒدرﺠﺔ ﻜﺒﻴرة ﻤن ﺨﻼل اﻝﺸرﻜﺎت ﻤﺘﻌددة اﻝﺠﻨﺴـﻴﺎت وﺘﺘﺒﻠـور ﻋوﻝﻤـﺔ  :ﻴﺔﻌوﻝﻤﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠاﻝ -
  اﻹﻨﺘﺎج ﻤن ﺨﻼل اﺘﺠﺎﻫﻴن:
: ﺤﻴث ﻴﻼﺤـظ أن اﻝﺘﺠـﺎرة اﻝدوﻝﻴـﺔ زادت ﺒدرﺠـﺔ ﻜﺒﻴـرة ﺨـﻼل ﻋﻘـد اﻻﺘﺠﺎﻩ اﻷول واﻝﺨﺎص ﺒﻌوﻝﻤﺔ اﻝﺘﺠﺎرة اﻝدوﻝﻴﺔ 
ﺘﺠﺎرة اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ ﻀـﻌﻔﻲ ﻨﻤـو اﻝﻨـﺎﺘﺞ اﻝﻤﺤﻠـﻲ اﻹﺠﻤـﺎﻝﻲ اﻝﻌـﺎﻝﻤﻲ، ﻓﻌﻠـﻰ ﺴـﺒﻴل  اﻝﻤﺜـﺎل اﻝﺘﺴﻌﻴﻨﺎت ﺤﻴث ﺒﻠﻎ ﻤﻌدل ﻨﻤو اﻝ
ﻓﻘــط وﺒــﺎﻝطﺒﻊ زاد ﻨﺼــﻴب  %5، ﺒﻴﻨﻤــﺎ زاد اﻝﻨــﺎﺘﺞ اﻝﻌــﺎﻝﻤﻲ ﺒﻨﺴــﺒﺔ 5991ﻋــﺎم  %9  بحKKوالياﻝﻌﺎﻝﻤﻴــﺔ زاد ﻤﻌــدل اﻝﺘﺠــﺎرة 
ﻨﻤـو اﻝﺘﺠـﺎرة اﻝﻌﺎﻝﻤﻴـﺔ ﺒﻘـوة ﺘزاﻴـد ﻤﻌـدل اﻝﺘﺠﺎرة اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ، وﻴﻼﺤظ أن اﻝﺸـرﻜﺎت ﻤﺘﻌـددة اﻝﺠﻨﺴـﻴﺎت ﻫـﻲ اﻝﺘـﻲ ﺘﻘـف وراء 
ﻤـن اﻝﺘﺠـﺎرة اﻝﻌﺎﻝﻤﻴـﺔ دﺨـل ﻓـﻲ ﻤﺠـﺎل  %09ﻓـﻲ زﻴـﺎدة اﻝﻨـﺎﺘﺞ اﻝﻌـﺎﻝﻤﻲ وﻴﻀـﺎف إﻝـﻰ ذﻝـك أن ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ إﻝـﻰ ﻤﺸـﺎرﻜﺘﻬﺎ 
 اﻝﺘﺤرﻴر.
اﻻﺘﺠﺎﻩ اﻝﺜﺎﻨﻲ واﻝﺨﺎص ﺒﺎﻻﺴﺘﺜﻤﺎر اﻷﺠﻨﺒﻲ اﻝﻤﺒﺎﺸر: ﺤﻴث ﻴﻼﺤظ أن ﻤﻌدل ﻨﻤو اﻻﺴﺘﺜﻤﺎر اﻷﺠﻨﺒـﻲ اﻝﻤﺒﺎﺸـر  
ﻤﻌدل ﻨﻤو اﻝﺘﺠﺎرة اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ ﺤﻴث ﻜـﺎن ﻤﻌـدل ﻨﻤـو اﻻﺴـﺘﺜﻤﺎر اﻝﻤﺒﺎﺸـر ﻴﺼـل ﻓـﻲ اﻝﻤﺘوﺴـط زاد ﺒﻤﻌدل أﺴرع وأﻜﺒر ﻤن 
وﻴرﺠﻊ ذﻝك ﺒﺎﻝدرﺠـﺔ اﻷوﻝـﻰ إﻝـﻰ ﺘزاﻴـد دور اﻝﺸـرﻜﺎت ﻤﺘﻌـددة اﻝﺠﻨﺴـﻴﺎت ﻓـﻲ  ،ﺨﻼل ﻋﻘد اﻝﺘﺴﻌﻴﻨﺎت %21إﻝﻰ ﺤواﻝﻲ 
ﺘﻴﺠﻴﺔ ﻓﻴﻤـﺎ ﺒﻴﻨﻬـﺎ ﻹﺤــداث اﻝﻤزﻴـد ﻤـن اﻝﻌوﻝﻤـﺔ، واﻝﺘـﻲ ﺘﻌﻤـل ﺒـدورﻫﺎ ﻋﻠــﻰ ﺘﻜـوﻴن اﻝﻤزﻴـد ﻤـن اﻝﺘﺤﺎﻝﻔـﺎت اﻹﺴـﺘراإﺤـداث 
  اﻝﻤزﻴد ﻤن ﻋوﻝﻤﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ واﻷﺴواق.
: ﺘﻌﺘﺒر اﻝﻌوﻝﻤﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻫﻲ اﻝﻨـﺎﺘﺞ اﻷﺴﺎﺴـﻲ ﻝﻌﻤﻠﻴـﺎت اﻝﺘﺤرﻴـر اﻝﻤـﺎﻝﻲ واﻝﺘﺤـول إﻝـﻰ ﻤـﺎ ﻴﺴـﻤﻰ اﻝﻌوﻝﻤﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ -    
ﻝﻌﺎﻝم اﻝﺨـﺎرﺠﻲ ﻤـن ﺨـﻼل إﻝﻐـﺎء اﻝﻘﻴـود ﻋﻠـﻰ ﺒﺎﻻﻨﻔﺘﺎح اﻝﻤﺎﻝﻲ، ﻤﻤﺎ أدى إﻝﻰ ﺘﻜﺎﻤل وارﺘﺒﺎط اﻷﺴواق اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﺤﻠﻴﺔ ﺒﺎ
ﺤرﻜـﺔ رؤوس اﻷﻤـوال وﻤـن ﺜـم أﺨـذت ﺘﺘـدﻓق ﻋﺒـر اﻝﺤـدود ﻝﺘﺼـب ﻓـﻲ أﺴـواق اﻝﻤـﺎل اﻝﻌﺎﻝﻤﻴـﺔ ﺒﺤﻴـث أﺼـﺒﺤت أﺴـواق 
  رأس اﻝﻤﺎل أﻜﺜر ارﺘﺒﺎطﺎ وﺘﻜﺎﻤﻼ.
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ﻌﻠوﻤـﺎت اﻝﺘـﻲ ﻝﻤﻜﻤﺎ ﺘﻌرف اﻝﻌوﻝﻤﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ " ﺒﺄﻨﻬﺎ ﺤﺎﻝﺔ ارﺘﺒﺎط اﻷﺴـواق اﻝﻤﺎﻝﻴـﺔ اﻝوطﻨﻴـﺔ ﺒﺎﺴـﺘﺨدام ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴـﺎ ا  
  (1)". ﻲ )اﻝﻔوري( ﻝرؤوس اﻷﻤوال، وﺘوظﻴﻔﻬﺎ ﻓﻲ اﻷﺴواق اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ اﻝﻤوﺤدةﺘﺴﻤﺢ ﺒﺎﻝﺘداول اﻵﻨ
  (2)ﻝزﻴﺎدة اﻝﺘﻔﺼﻴل ﻓﺈن اﻝﻌوﻝﻤﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﺘﺘﻀﻤن ﺘﺤرﻴر اﻝﻤﻌﺎﻤﻼت اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:  
راق اﻻﺴــــﺘﺜﻤﺎرﻴﺔ ﺴــــﻬم، اﻝﺴــــﻨدات واﻷو اﻝﻤﻌــــﺎﻤﻼت اﻝﻤﺘﻌﻠﻘــــﺔ ﺒﺎﻻﺴــــﺘﺜﻤﺎر ﻓــــﻲ ﺴــــوق اﻷوراق اﻝﻤﺎﻝﻴــــﺔ ﻤﺜــــل: اﻷ -
  واﻝﻤﺸﺘﻘﺎت.
اﻝﻤﻌﺎﻤﻼت اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺄﺼول اﻝﺜـروة اﻝﻌﻘﺎرﻴـﺔ، أي اﻝﻤﻌـﺎﻤﻼت اﻝﺨﺎﺼـﺔ ﺒﺸـراء أو ﺒﻴـﻊ اﻝﻌﻘـﺎرات اﻝﺘـﻲ ﺘـﺘم ﻤﺤﻠﻴـﺎ  -
 اﻝﻌﻘﺎرات ﻓﻲ اﻝﺨﺎرج ﺒواﺴطﺔ اﻝﻤﻘﻴﻤﻴن.ﻤﻘﻴﻤﻴن أو ﺸراء اﻝﺒواﺴطﺔ ﻏﻴر 
ﺘﺴــــﻬﻴﻼت اﻝﻤﺎﻝﻴــــﺔ اﻝﺘــــﻲ ﺘﺸــــﻤل اﻝﻤﻌــــﺎﻤﻼت اﻝﺨﺎﺼــــﺔ ﺒﺎﻻﺌﺘﻤــــﺎن اﻝﺘﺠــــﺎري واﻝﻤــــﺎﻝﻲ واﻝﻀــــﻤﺎﻨﺎت واﻝﻜﻔــــﺎﻻت واﻝ -
 اﻝﺘدﻓﻘﺎت ﻝﻠداﺨل أو ﻋﻠﻰ اﻝﺘدﻓﻘﺎت ﻝﻠﺨﺎرج.
اﻝﻤﻌــﺎﻤﻼت اﻝﻤﺘﻌﻠﻘــﺔ ﺒــﺎﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴــﺔ، وﻫــﻲ ﺘﺸــﻤل اﻝوداﺌــﻊ اﻝﻤﻘﻴﻤــﺔ وﻋﻠــﻰ اﻗﺘــراض اﻝﺒﻨــوك ﻤــن اﻝﺨــﺎرج اﻝﺘــﻲ  -
 اﻝﺘﻲ ﺘﻤﺜل ﺘدﻓﻘﺎت ﻝﻠﺨﺎرج. ﺔﺘﻤﺜل ﺘدﻓﻘﺎت ﻝﻠداﺨل وﻋﻠﻰ اﻝﻘروض واﻝوداﺌﻊ اﻷﺠﻨﺒﻴ
ﺘﺤرﻜﺎت رؤوس اﻷﻤوال اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ وﺘﺸﻤل اﻝﻤﻌﺎﻤﻼت اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒـﺎﻝوداﺌﻊ أو اﻝﻘـروض أو اﻝﻤﻌﺎﻤﻼت اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒ -
 اﻝﻬداﻴﺎ أو اﻝﻤﻨﺢ أو اﻝﻤﻴراث أو اﻝﺘرﻜﺎت أو ﺘﺴوﻴﺔ اﻝدﻴون.
اﻝﻤﻌﺎﻤﻼت اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻻﺴﺘﺜﻤﺎر اﻷﺠﻨﺒـﻲ اﻝﻤﺒﺎﺸـر وﻫـﻲ ﺘﺸـﻤل اﻝﺘﺤـرر ﻤـن اﻝﻘﻴـود اﻝﻤﻔروﻀـﺔ ﻋﻠـﻰ اﻻﺴـﺘﺜﻤﺎر  -
 ﻋﺒر اﻝﺤدود. حﻼت اﻷرﺒﺎﻴﻝﻠﺨﺎرج أو ﻋﻠﻰ ﺘﺼﻔﻴﺔ اﻻﺴﺘﺜﻤﺎر وﺘﺤو اﻝﻤﺒﺎﺸر اﻝوارد ﻝﻠداﺨل أو اﻝﻤﺘﺠﻪ 
ﺒﻌــد إﻝــﻰ درﺠــﺔ وﺘﺠــدر اﻹﺸــﺎرة إﻝــﻰ أﻨــﻪ ﻋﻠــﻰ اﻝــرﻏم ﻤــن ﺘزاﻴــد درﺠــﺔ ﺘﻜﺎﻤــل اﻷﺴــواق اﻝﻤﺎﻝﻴــﺔ ﻓﺈﻨﻬــﺎ ﻝــم ﺘﺼــل   
  اﻝﺘﻜﺎﻤل ﻓﻲ اﻷﺴواق اﻝﺴﻠﻌﻴﺔ أي أن اﻝﻌوﻝﻤﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻻ زاﻝت ﻓﻲ درﺠﺔ أﻗل ﻤن اﻝﻌوﻝﻤﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ.
  ﺎدﻴﺔ ﻝﻠﻌوﻝﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺠﻬﺎز اﻝﻤﺼرﻓﻲﻵﺜﺎر اﻻﻗﺘﺼا -2اﻝﻤطﻠب 
ز اﻝﻤﺼــرﻓﻲ، ﻓــﺎﻝﺒﻨوك ﻓــﻲ ظــل ﻫــذﻩ اﻝﺘﻐﻴــرات ﻤطﺎﻝﺒــﺔ ﺎﻠﻌوﻝﻤــﺔ آﺜــﺎرا ﻤﺨﺘﻠﻔــﺔ اﻝﺠواﻨــب ﻋﻠــﻰ اﻝﺠﻬــﻝ أنﻻ ﺸــك   
ﺒﺘﻐﻴﻴر أﻨﻤﺎط ﺘﺴﻴﻴرﻫﺎ وﺘﻜﻴﻴﻔﻬﺎ ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻠظـروف اﻝﺠدﻴـدة وﺨﺎﺼـﺔ اﺘﺴـﺎع ﻨطـﺎق اﻝﻤﻨﺎﻓﺴـﺔ وزﻴـﺎدة ﺤﺠـم اﻝﻤﻌـﺎﻤﻼت ﺨـﺎرج 
  ن ﺘﻠﺨﻴص ﺘﻠك اﻵﺜﺎر ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ:اﻝﺤدود، وﻋﻠﻴﻪ ﻴﻤﻜ
ﺤﻴث ﺘوﺴﻌت أﻋﻤﺎل اﻝﺒﻨوك ﻤن ﻨﺎﺤﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻜﻤﺎ : إﻋﺎدة ﻫﻴﻜﻠﺔ ﺼﻨﺎﻋﺔ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ -أ
وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﻨوﻋت ﻤﺼﺎدر أﻤـوال اﻝﺒﻨـوك  ،ﺘﺘوﺴﻊ ﻤن اﻝﻤﺠﺎل اﻝﻤﺤﻠﻲ إﻝﻰ اﻝﻤﺠﺎل اﻝدوﻝﻲﻝاﺘﺴﻌت داﺌرة وﻨطﺎق أﻋﻤﺎﻝﻬﺎ 
  وﻤﺠﺎﻻت ﺘوظﻴﻔﻬﺎ.
ر اﻹﺸــﺎرة إﻝــﻰ أن اﻝﻌوﻝﻤــﺔ اﻤﺘــد ﺘﺄﺜﻴرﻫــﺎ ﺤﺘــﻰ إﻝــﻰ اﻝﻤؤﺴﺴــﺎت ﻏﻴــر اﻝﻤﺼــرﻓﻴﺔ ﻜﺸــرﻜﺎت اﻝﺘــﺄﻤﻴن، ﻜﻤــﺎ ﺘﺠــد  
ﺤﻴث ﺤرﺼت ﻋﻠﻰ ﺘطوﻴر ﻤﺠﺎل ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ اﻝﺘﻤوﻴﻠﻴﺔ وأﺼﺒﺤت ﻤﻨﺎﻓﺴﺎ ﻝﻠﺒﻨوك، ﻫذﻩ اﻷﺨﻴرة وﺴﻌت  ،ﺼﻨﺎدﻴق اﻝﻤﻌﺎش
ﻼﺌﻬـﺎ ﻓـﻲ ﻜـل ﻤﻜـﺎن ﻨطﺎق أو ﻤﺠﺎل ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﻋﻠـﻰ اﻝﻤﺴـﺘوى اﻝﻌـﺎﻝﻤﻲ، وأﺼـﺒﺤت ﺘﺴـﻌﻰ ﻝﺨدﻤـﺔ ﻋﻤ
  ﺔ واﺴﻌﺔ ﻤن اﻝﺨدﻤﺎت وﺘرﻜﻴزﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻷﻨﺸطﺔ ﻏﻴر اﻻﻗراﻀﻴﺔ.ﻋﺒر ﺘﺸﻜﻴﻠ
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إن اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻝوطﻴـدة ﺒـﻴن اﻝﻌوﻝﻤـﺔ ﻜﻤﻔﻬـوم واﺴـﺘﺨداﻤﻬﺎ ﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴـﺎ اﻹﻋـﻼم واﻻﺘﺼـﺎل ﺠﻌـل اﻝﺠﻬـﺎز اﻝﻤﺼـرﻓﻲ   
ﻨﺘرﻨت ﺴﺎﻫم ﺒﺸـﻜل ﻜﺒﻴـر ﻓـﻲ أﻴﻀﺎ ﻴﺴﺘﻔﻴد ﻤن اﻝﺜورة اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ وﻴﺼﻤم ﺨدﻤﺎت ﺘﺘﻤﺎﺸﻰ وﻫذا اﻝﺘطور، ﻓﺎﺴﺘﺨدام اﻻ
  ﻴد ﻝﻠﺒﻨوك ﻫو اﻝﺒﻨوك اﻻﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ.ظﻬور ﻤﻔﻬوم ﺠد
ﻜﺘﻌﺒﻴــر ﻤﺘطــور وﺸــﺎﻤل ﻝﻠﻤﻔــﺎﻫﻴم اﻝﺘــﻲ  ﻴﺴــﺘﺨدم ﺘﻌﺒﻴــر أو اﺼــطﻼح اﻝﺒﻨــوك اﻻﻝﻜﺘروﻨﻴــﺔ أو ﺒﻨــوك اﻻﻨﺘرﻨــت "  
اﻝﻤﻨزﻝــﻲ ظﻬــرت ﻤــﻊ ﻤطﻠــﻊ اﻝﺘﺴــﻌﻴﻨﺎت ﻜﻤﻔﻬــوم اﻝﺨــدﻤﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴــﺔ ﻋــن ﺒﻌــد أو اﻝﺒﻨــوك اﻻﻝﻜﺘروﻨﻴــﺔ ﻋــن ﺒﻌــد أو اﻝﺒﻨــك 
 ecivres -fles)أو اﻝﺨـــدﻤﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴـــﺔ اﻝذاﺘﻴ ـــﺔ ( gniknab enil noأو اﻝﺒﻨـــك ﻋﻠـــﻰ اﻝﺨـــط ) (gniknab emoh)
  (1)".(gniknab
دارة ﺤﺴﺎﺒﺎﺘﻬم واﻨﺠﺎز أﻋﻤﺎﻝﻬم اﻝﻤﺘﺼﻠﺔ ﺒﺎﻝﺒﻨك ﻋـن طرﻴـق اﻝﻤﻨـزل أو ﺈوﺠﻤﻴﻌﻬﺎ ﺘﻌﺒﻴرات ﺘﺘﺼل ﺒﻘﻴﺎم اﻝزﺒﺎﺌن ﺒ  
ﻩ اﻝزﺒـون، وﻴﻌﺒـر ﻋﻨـﻪ ﺒﻌﺒـﺎرة "اﻝﺨدﻤـﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴـﺔ ﻓـﻲ ﻜـل وﻗـت وﻤـن أي اﻝﻤﻜﺘب أو أي ﻤﻜﺎن آﺨر وﻓﻲ اﻝوﻗت اﻝذي ﻴرﻴد
ﻝـﻪ اﻝﺨدﻤـﺔ ﻋـن  ﻜن ﻤن اﻝدﺨول إﻝﻴﻬﺎ وٕاﺠراء ﻤـﺎ ﺘﺘﻴﺤـﻪ، وﻗد ﻜﺎن اﻝزﺒون ﻋﺎدة ﻴﺘﺼل ﺒﺤﺴﺎﺒﺎﺘﻪ ﻝدى اﻝﺒﻨك وﻴﺘﻤﻤﻜﺎن"
ﻋﺒـر وﺘطور اﻝﻤﻔﻬوم ﻫذا ﻤﻊ ﺸـﻴوع اﻻﻨﺘرﻨـت إذ أﻤﻜـن ﻝﻠزﺒـون اﻝـدﺨول ﻤـن ﺨـﻼل اﻻﺸـﺘراك اﻝﻌـﺎم  ،طرﻴق ﺨط ﺨﺎص
د اﻝﺒرﻤﺠﻴـﺎت اﻝﻤﻨﺎﺴـﺒﺔ داﺨـل ﻨظـﺎم ﻜﻤﺒﻴـوﺘر و اﻻﻨﺘرﻨت، ﻝﻜن ﺒﻘﻴت ﻓﻜرة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻋن ﺒﻌـد ﺘﻘـوم ﻋﻠـﻰ أﺴـﺎس وﺠـ
اﻝزﺒون، ﺒﻤﻌﻨﻰ أن اﻝﺒﻨك ﻴزود ﺠﻬﺎز اﻝﻌﻤﻴل ﺒﺤزﻤﺔ اﻝﺒرﻤﺠﻴﺎت إﻤﺎ ﻤﺠﺎﻨﺎ أو ﻝﻘﺎء رﺴوم وﻫذﻩ ﺘﻤﻜﻨﻪ ﻤن ﺘﻨﻔﻴذ ﻋﻤﻠﻴﺎت 
  (2)ﻤﻌﻴﻨﺔ ﻋن ﺒﻌد.
ﺘﻌد ﻓرﻋﺎ ﻝﻠﺒﻨك اﺴﺘﻔﺎدت ﻤن اﻝﺘﻘدم اﻝﻬﺎﺌل ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻻﺘﺼﺎل وﺸﺒﻜﺔ اﻻﻨﺘرﻨت ﻻ  إن اﻝﺒﻨوك اﻻﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ اﻝﺘﻲ  
وٕاﻨﻤـــﺎ ﻤوﺠــود ﻋﻠـــﻰ ﺸـــﺒﻜﺔ اﻻﻨﺘرﻨـــت ﻴﻘـــدم  ،ل ﺒذاﺘـــﻪ ﻴﻘـــدم ﻜﺎﻓـــﺔ اﻝﺨـــدﻤﺎت ﻻ وﺠـــود ﻤﻠﻤـــوس ﻝـــﻪوٕاﻨﻤــﺎ ﻫـــﻲ ﺒﻨـــك ﻤﺴـــﺘﻘ
ف اﻝﺘﺠـﺎرة اﻻﻝﻜﺘروﻨﻴـﺔ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻘﻠﻴدﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨوك إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺨدﻤﺎت أﺨرى ﻜﺎﻻﺴﺘﺸﺎرات اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ وﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎﺘﻪ ﻷطـرا
  *.ﺒﺎﺴﺘﺨدام وﺴﺎﺌل اﻝدﻓﻊ اﻝﺤدﻴﺜﺔ أو ﻤﺎ ﻴﺴﻤﻰ ﺒﺎﻝﻨﻘود اﻻﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ
  إن ﻝﻠﺒﻨوك اﻻﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤزاﻴﺎ ﻤن أﻫﻤﻬﺎ:  
  اﻝوﺼول إﻝﻰ ﻗﺎﻋدة أوﺴﻊ ﻤن اﻝﻌﻤﻼء. إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ -
 ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻜﺎﻤﻠﺔ وﺠدﻴدة. -
 اﻝﺘﺸﻐﻴل.ﺨﻔض ﺘﻜﺎﻝﻴف  -
 ﻨﻴﺔ.ﻜﻔﺎءة أداء اﻝﺒﻨوك اﻻﻝﻜﺘرو  -
  ﻜﻤﺎ أن ﻝﻬﺎ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤﺨﺎطر ﻤن أﻫﻤﻬﺎ: 
  ﻋدم اﻝﺘﺄﻤﻴن اﻝﻜﺎﻓﻲ ﻝﻠﺘﻨظﻴم. -
 إﺴﺎءة اﻻﺴﺘﺨدام ﻤن ﻗﺒل اﻝﻌﻤﻼء. -
 اﻝﻤﺨﺎطر اﻝﻘﺎﻨوﻨﻴﺔ اﻝﻨﺎﺘﺠﺔ ﻋن اﻨﺘﻬﺎك اﻝﻘواﻋد. -
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: وذﻝــك ﺒﺘﻨوﻴــﻊ ﻤﺼــﺎدر اﻝﺘﻤوﻴــل ﺒﺈﺼــدار ﺘﻨوﻴــﻊ اﻝﻨﺸــﺎط اﻝﻤﺼــرﻓﻲ واﻻﺘﺠــﺎﻩ ﻓــﻲ اﻝﺘﻌﺎﻤــل ﻓــﻲ اﻝﻤﺸــﺘﻘﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴــﺔ -ب
اﻝﻤﺼـرﻓﻲ وﺘﻨوﻴـﻊ اﻝﻘـروض اﻝﻤﻤﻨوﺤـﺔ  ﻤـن ﺨـﺎرج اﻝﺠﻬـﺎزﻴـداع ﻗﺎﺒﻠـﺔ ﻝﻠﺘـداول وٕاﻝـﻰ اﻻﻗﺘـراض طوﻴـل اﻷﺠـل ﺸـﻬﺎدات إ
ﻗـدام ﻤﺴــﺎﻫﻤﺎت ﻓــﻲ ﺸـﻜل أوراق ﻤﺎﻝﻴــﺔ واﻹ اﻝﻤﺼـرﻓﻴﺔ إﻝـﻰ توٕاﻨﺸـﺎء اﻝﺸـرﻜﺎت اﻝﻘﺎﺒﻀـﺔ واﻝﺘورﻴــق أي ﺘﺤوﻴــل اﻝﻤـدﻴوﻨﻴﺎ
ﻤﻠﻴـﺎت اﻝﺨﺼﺨﺼـﺔ ﻝﻠـدﺨول ﻓـﻲ ﻤﺠـﺎﻻت ﻋﻠﻰ ﻤﺠﺎﻻت اﺴﺘﺜﻤﺎر ﺠدﻴدة ﻜﺄداء أﻋﻤﺎل اﻝﺼﻴرﻓﺔ اﻻﺴـﺘﺜﻤﺎرﻴﺔ وﺘﻤوﻴـل ﻋ
ﻴر اﻝﺘﻤــوﻴﻠﻲ واﻻﺘﺠــﺎر ﺒﺎﻝﻌﻤﻠــﺔ وٕاﻨﺸــﺎء ﺼــﻨﺎدﻴق اﻻﺴــﺘﺜﻤﺎر إﻀــﺎﻓﺔ إﻝــﻰ ﻋــدة ﺠﻤﺼــرﻓﻴﺔ، إﻀــﺎﻓﺔ إﻝــﻰ اﻝﺘــﺄﻏﻴــر أﺨــرى 
  أﻋﻤﺎل أﺨرى.
: ﻤـــﻊ اﺘﺴـــﺎع أﻋﻤـــﺎل اﻝﺒﻨـــوك ﺨـــﺎرج ﺤـــدودﻫﺎ وﺠـــب ﻋﻠﻴﻬـــﺎ أن ﺘﺤﺘـــﺎط ﻤـــن ﻀـــرورة اﻻﻝﺘـــزام ﺒﻤﻘـــررات ﻝﺠﻨـــﺔ ﺒـــﺎزل -ج
اﻝﻤــﺎل أﻫﻤﻴــﺔ ﻤﺘزاﻴــدة ﻤﻨــذ أن أﻗرﺘــﻪ  اﻝﻤــﺎل واﻻﺤﺘﻴﺎطــﺎت، وﻗــد اﺘﺨــذ ﻤﻌﻴــﺎر ﻜﻔﺎﻴــﺔ رأس أسر اﻝﻤﺨــﺎطر ﺨﺎﺼــﺔ ﺒﺘــدﻋﻴم 
  أﺼﺒﺢ ﻴﺠب اﻷﺨذ ﺒﻪ ﻜﻤﻌﻴﺎر ﻋﺎﻝﻤﻲ.و ، 8891ﻝﺠﻨﺔ ﺒﺎزل 
، وﺘﺴـﻌﻰ ﻝﺠﻨـﺔ ﺒـﺎزل إﻝـﻰ وﻀـﻊ  IIﺘﻌـدﻴﻼت ﻓﻴﻤـﺎ ﻴﺨـص ﺘﻠـك اﻝﻤﻘـررات ﺴـﻤﻴت ﺒﻤﻘـررات ﺒـﺎزل إﺠـراءوﻗـد ﺘـم   
  اﻝرﻗﺎﺒﻴﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:ث ﻴرﻜز ﻋﻠﻰ اﻷﻫداف إطﺎر ﺠدﻴد وﺸﺎﻤل ﻝﻜﻔﺎﻴﺔ رأس اﻝﻤﺎل ﺒﺤﻴ
  أﻤﺎن وﺴﻼﻤﺔ اﻝﻨظﺎم اﻝﻤﺎﻝﻲ. ﻌزﻴزاﻻﺴﺘﻤرار ﻓﻲ ﺘ -
 اﻝﻤﺴﺎواة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ. ﻌزﻴزاﻻﺴﺘﻤرار ﻓﻲ ﺘ -
 ﺘﻜوﻴن وﺴﻴﻠﺔ ﺸﺎﻤﻠﺔ ﻝﻠﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﻤﺨﺎطر. -
رﻴر اﻝﺘﺠﺎرة : ﺘﺒﻌﺎ ﻻﺘﻔﺎﻗﻴﺎت ﺘﺤام اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻓﻲ اﻝﺴوق اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﻌد اﺘﻔﺎﻗﻴﺔ ﺘﺤرﻴر ﺘﺠﺎرة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔاﺤﺘد -د
، وﻗـد اﺘﺨـذت اﻝﻤﻨﺎﻓﺴـﺔ 4991 ﺨﺎﺼﺔ ﺘﺤرﻴر اﻝﺨدﻤﺎت ﻤن اﻝﻘﻴود اﻝﺘﻲ ﺠﺎءت ﺒﻬـﺎ اﺘﻔﺎﻗﻴـﺔ اﻝﺠـﺎت ﻓـﻲ ﺠوﻝـﺔ اوروﻏـواي
  (1)ﻓﻲ إطﺎر اﺘﻔﺎﻗﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺜﻼث ﻤظﺎﻫر واﺘﺠﺎﻫﺎت رﺌﻴﺴﻴﺔ:
  ﻓﻴﺔ اﻝﻤﺤﻠﻴﺔ أو اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ.اﻻﺘﺠﺎﻩ اﻷول: اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﺒﻴن اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻴﻨﻬﺎ ﺴواء ﻓﻲ اﻝﺴوق اﻝﻤﺼر  -     
  اﻻﺘﺠﺎﻩ اﻝﺜﺎﻨﻲ: اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻴن اﻝﺒﻨوك و اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻷﺨرى. -     
  اﻻﺘﺠﺎﻩ اﻝﺜﺎﻝث: اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻴن اﻝﺒﻨوك واﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﻏﻴر اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻷﺨرى ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ. -     
واﺴـﻌﺔ ﻤـن اﻝﺨـدﻤﺎت ﺘﺨﺘﻠـف ﻋـن ﺒـﺎﻗﻲ  ﺘﺸـﻜﻴﻠﺔﻘـدﻴم ﻫذﻩ اﻻﺘﺠﺎﻫـﺎت أدت إﻝـﻰ اﺤﺘـدام اﻝﻤﻨﺎﻓﺴـﺔ واﻝرﻏﺒـﺔ ﻓـﻲ ﺘ  
  اﻝﻤؤﺴﺴﺎت.
ﻝﻤؤﺴﺴـﺎت اﻹﻨﺘﺎﺠﻴـﺔ ﻓﻘـد اﻨﺘﻘﻠـت ﻓـﻲ ظـل ا: إن ظـﺎﻫرة اﻻﻨـدﻤﺎج وٕان ﻤﺴـت ﻓـﻲ ﻓﺘـرات ﺴـﺎﺒﻘﺔ اﻻﻨدﻤﺎج اﻝﻤﺼرﻓﻲ -ﻫـ
اﻝﺘﻜﺘﻼت إﻝﻰ اﻝﺒﻨوك ﺒﺎﺘﺤﺎد أﻜﺜر ﻤن ﺒﻨك ﻓﻲ ﺒﻨك واﺤد أو ذواب ﻜﻴﺎﻨﻴن ﻤﺼرﻓﻴﻴن ﻓﻲ ﻜﻴـﺎن واﺤـد، وﻴﻤﻜـن ﺘﻠﺨـﻴص 
  أﻜﺜر واﻻﺴﺘﻔﺎدة اﻝﻤﺘﺒﺎدﻝﺔ. ﻊ اﻻﻨدﻤﺎج ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق وﻓورات اﻝﺤﺠم وﺘﺤﺴﻴن اﻝرﺒﺤﻴﺔ واﻝﺘطوردواﻓ
اﻝﺠﻬﺎز اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻜوﺴﻴط ﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﻏﺴﻴل اﻷﻤوال  : ﺤﻴث ﻴﺴﺘﻌﻤلﺘزاﻴد ﻤﺨﺎطر ﻏﺴﻴل اﻷﻤوال ﻤن ﺨﻼل اﻝﺒﻨوك -و
ﺒﺎﻝﻤﺨـدرات واﻷﺴـﻠﺤﺔ وﺘﺠـﺎرة ﻴﺔ ﻤن اﻷﻨﺸطﺔ ﻏﻴر اﻝﻤﺸروﻋﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻤﺎرس ﻤن ﺨﻼل اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻝﺨﻔﻲ ﻜﺎﻻﺘﺠـﺎر ﺘاﻝﻤﺘﺄ
ﻠﻤس ظﻬور ﻤوﺠﺎت ﻜﺜﻴرة ﻋﺎﻝﻤﻴﺔ ﻝﻤﺤﺎرﺒﺔ ﻫذﻩ ﻨﻤوال ﺘؤﺜر ﺴﻠﺒﺎ ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺒﻨوك، و اﻝرﻗﻴق واﻻﺨﺘﻼﺴﺎت، ﻫذﻩ اﻷ
   اﻝظﺎﻫرة.
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وﻨﺨﻠص ﻫﻨﺎ أن آﺜﺎر اﻝﻌوﻝﻤﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨوك ﻗد ﺘﻜون اﻴﺠﺎﺒﻴـﺔ أو ﺴـﻠﺒﻴﺔ وﻋﻠﻴـﻪ ﺘﺤـﺎول إدارة اﻝﺠﻬـﺎز   
  ﻤن اﻻﻴﺠﺎﺒﻴﺎت ﻓﻲ زﻴﺎدة ﺘطور أﺠﻬزﺘﻬﺎ واﻝﺘﻘﻠﻴل ﻤن اﻝﺴﻠﺒﻴﺎت إﻝﻰ أدﻨﻰ ﻤﺴﺘوﻴﺎﺘﻬﺎ.اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻻﺴﺘﻔﺎدة 
  ﺘﺤرﻴر ﺘﺠﺎرة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وﻤﻘررات ﻝﺠﻨﺔ ﺒﺎزل -1
اﻝﺒﻨـوك وﺘﻨوﻴـﻊ أﻨﺸـطﺘﻬﺎ ﺤﻴـث  ءﻜﺎن ﻝﻠﺘﻐﻴرات اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ واﻝﻤﺼـرﻓﻴﺔ اﻝﻌﺎﻝﻤﻴـﺔ اﻨﻌﻜـﺎس ﻜﺒﻴـر ﻋﻠـﻰ ﺘطـور أدا  
اﻝدوﻝﻴﺔ ﻓﻲ ظل ﺘطﺒﻴق اﺘﻔﺎﻗﻴﺔ اﻝﺠﺎت ﻤـن ﺨـﻼل ﻤﻨظﻤـﺔ اﻝﺘﺠـﺎرة اﻝﻌﺎﻝﻤﻴـﺔ اﻝﺘـﻲ  رةﺘزاﻴد دورﻫﺎ ﻓﻲ ﺘﻤوﻴل ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﺠﺎ
، وﺘواﻝـت ﺠﻬـودﻩ ﻤـن أﺠـل ﺘﺤرﻴـر ﺘﺠـﺎرة اﻝﺨـدﻤﺎت ﻤـﺎ أﺜـر ﻋﻠـﻰ أﻋﻤـﺎل اﻝﻤﺼـﺎرف 5991ﺒـدأت ﻋﻤﻠﻬـﺎ ﻓـﻲ أول ﻴﻨـﺎﻴر 
  ﺨﺎﺼﺔ ﻤﻊ ﻤﻘررات ﻝﺠﻨﺔ ﺒﺎزل.
  اﻝﺒﻨوك وﺘﺤرﻴر ﺘﺠﺎرة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ -1-1
ﻫـﻲ اﻻﺘﻔﺎﻗﻴـﺔ اﻝوﺤﻴـدة  secivres ni edart fo tnemeerga larénéG""(  staG)ﻠﺘﺠـﺎرة ﻝﺎﻤـﺔ ﺘﻌﺘﺒـر اﻻﺘﻔﺎﻗﻴـﺔ اﻝﻌ  
اﻝﺘــﻲ ﺘﻐطــﻲ اﻝﺘﺠــﺎرة اﻝدوﻝﻴــﺔ ﻓــﻲ اﻝﺨــدﻤﺎت، ﺤﻴــث ظﻬــرت اﻝوﺜﻴﻘــﺔ اﻝﺨﺘﺎﻤﻴــﺔ اﻝﺘــﻲ ﺘﺘﻀــﻤن اﻻﺘﻔﺎﻗﻴــﺔ ﺒﻌــد ﻤﻔﺎوﻀــﺎت 
  .9991ﺔ ﺒﺄﻜﻤﻠﻬﺎ ﻋﺎم ﻋﻠﻰ أن ﻴﺒدأ ﺴرﻴﺎن اﻻﺘﻔﺎﻗﻴ 7991دوﻝﺔ ﻋﺎم  07اﺴﺘﻤرت ﺤواﻝﻲ ﺜﻤﺎﻨﻴﺔ ﺴﻨوات ﺒﻤراﻓﻘﺔ 
 ﻤﺎتﻤﻔﻬوم ﺘﺤرﻴر ﺘﺠﺎرة اﻝﺨد-1-1-1
ﻝﺨـدﻤﺎت ﻋـن ﺘﺤرﻴـر اﻝﺘﺠـﺎرة ﻓــﻲ اﻝﺴــﻠﻊ ﺤﻴـث أن ﻋﺒــور اﻝﺴــﻠﻊ ﻝﻠﺤـدود ﺒوﺼــﻔﻬﺎ أﺸــﻴﺎء اﻴﺨﺘﻠـف ﺘﺤرﻴــر ﺘﺠـﺎرة   
ﺘﻜــون اﻝﻘﻴــود ﻤــن ﺨــﻼل اﻝﻘــواﻨﻴن اﻝﺘــﻲ ﺘﻀــﻌﻬﺎ  اﻝﺠﻤرﻜﻴــﺔ، إﻻ أﻨــﻪ ﻓــﻲ ﺤﺎﻝــﺔ اﻝﺨــدﻤﺎتﻤﺎدﻴــﺔ ﺘﻨﺸــﺄ ﻋﻨــﻪ ﺒﻌــض اﻝﻘﻴــود 
  وﻝﺔ ﻨﺸﺎط اﻝﺨدﻤﺎت واﻝﺘﻲ ﺴﻌت اﻻﺘﻔﺎﻗﻴﺔ إﻝﻰ ﺘﺨﻔﻴﻀﻬﺎ ﺜم إزاﻝﺘﻬﺎ.اﻝدول ﻋﻠﻰ ﻤزا
وﻫﻜــذا ﺘﺸــﻤل اﻻﺘﻔﺎﻗﻴــﺔ ﺠﻤﻴــﻊ اﻝﺨــدﻤﺎت ذات اﻝطــﺎﺒﻊ اﻝﺘﺠــﺎري اﻝﻘﺎﺒﻠــﺔ ﻝﻠﺘــداول واﻝﺘــﻲ ﻻ ﺘــدﺨل ﻀــﻤن وظــﺎﺌف   
اﻝﺘـﺄﻤﻴن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨوك و اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻝﺸرﻜﺎت ﻓﻲ  ةاﻝدوﻝﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ وأﻫﻤﻬﺎ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ واﻝﻤﺘرﻜز 
واﻝﺨـــدﻤﺎت اﻻﺴﺘﺸـــﺎرﻴﺔ  ﺔاﻝﻨﻘـــل اﻝﺒـــري واﻝﺒﺤـــري واﻝﺠـــوي واﻻﺘﺼـــﺎﻻت اﻝﺴـــﻠﻜﻴﺔ واﻝﻼﺴـــﻠﻜﻴو ﺴـــوق اﻝﻤـــﺎل و ﺨـــدﻤﺎت 
واﻝﻤﻘــﺎوﻻت واﻹﻨﺸـﺎء واﻝﺘﻌﻤﻴــر واﻝﺴــﻴﺎﺤﺔ ﺒﻜﺎﻓــﺔ أﺸــﻜﺎﻝﻬﺎ واﻝﺨــدﻤﺎت اﻝﻤﻬﻨﻴــﺔ، اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻴــﺔ واﻝطﺒﻴــﺔ واﻻﺴﺘﺸــﺎرﻴﺔ واﻝﻤﺤﺎﻤــﺎة 
رض ﻋﻠـﻰ اﻝﺒﻨـوك دراﺴـﺔ اﻵﺜـﺎر واﻝﺘﺤـدﻴﺎت اﻝﺘـﻲ ﻓـاﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ  ن اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﺘﺤرﻴر ﺘﺠﺎرةإ   (1)واﻝﻤﺤﺎﺴﺒﺔ.
  ﻴﻤﻜن أن ﺘﺨﻠﻘﻬﺎ ﻫذﻩ اﻻﺘﻔﺎﻗﻴﺔ ﻤﻊ ﻤﺤﺎوﻝﺔ اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤﻨﻬﺎ.
  اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺸﻤﻠﻬﺎ اﻻﺘﻔﺎﻗﻴﺔاﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ و  -2-1-1
ﺴـك اﻝﻨظـﺎم رﻜزت اﻻﺘﻔﺎﻗﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ واﻝﻤﺼـرﻓﻴﺔ ووﻀـﻊ اﻝﻀـواﺒط اﻝﻼزﻤـﺔ ﻝﻀـﻤﺎن اﺴـﺘﻘرار وﺘﻤﺎ  
  (2)اﻝﻤﺼرﻓﻲ، ﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺎت ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻴﻤﺎ ﻴﻠﻲ:
  ﻤوال ﺒﻴن اﻷﻓراد واﻝﺠﻬﺎت.ﻗﺒول اﻝوداﺌﻊ واﻷ -
اﻹﻗـراض ﺒﻜﺎﻓــﺔ أﺸـﻜﺎﻝﻪ ﺒﻤـﺎ ﻓﻴﻬــﺎ اﻝﻘـروض اﻻﺴـﺘﻬﻼﻜﻴﺔ واﻻﺌﺘﻤــﺎن اﻝﻌﻘـﺎري واﻝﻤﺴــﺎﻫﻤﺎت وﺘﻤوﻴــل اﻝﻌﻤﻠﻴــﺎت  -
 اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ.
ﻋﻠـــﻰ اﻝﺤﺴــﺎﺒﺎت واﻝﺸـــﻴﻜﺎت اﻝﺴـــﻴﺎﺤﻴﺔ  ﺨـــدﻤﺎت اﻝﻤــدﻓوﻋﺎت واﻝﺘﺤـــوﻴﻼت، ﺒﻤــﺎ ﻓﻴﻬـــﺎ ﺒطﺎﻗـــﺎت اﻻﺌﺘﻤــﺎن واﻝﺨﺼـــم -
 واﻝﺸﻴﻜﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ.
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 ﺨطﺎﺒﺎت اﻝﻀﻤﺎن واﻻﻋﺘﻤﺎدات اﻝﻤﺴﺘﻨدﻴﺔ. -
اﻝﺘﺎﻝﻴــﺔ: اﻝﻨﻘــد  اﻝﺘﺠــﺎرة ﻝﺤﺴــﺎب اﻝﻤؤﺴﺴــﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴــﺔ أو ﻝﻠﻐﻴــر ﻓــﻲ اﻝﺴــوق اﻷوﻝﻴــﺔ أو ﻏﻴرﻫــﺎ وذﻝــك ﻓــﻲ اﻷدوات -
رف ﻤﺜل اﻝﻤﺒﺎدﻝـﺔ واﻻﺘﻔﺎﻗـﺎت اﻵﺠﻠـﺔ، اﻷﺠﻨﺒﻲ، اﻝﻤﺸﺘﻘﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ واﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﺒﺄﻨواﻋﻬﺎ، أدوات ﺴﻌر اﻝﻔﺎﺌدة وﺴﻌر اﻝﺼ
 اﻷوراق اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﻘﺎﺒﻠﺔ ﻝﻠﺘﺤوﻴل، اﻷدوات اﻷﺨرى اﻝﻘﺎﺒﻠﺔ ﻝﻠﺘﻔﺎوض واﻷﺼول اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻷﺨرى ﺒﻤﺎ ﻓﻲ ذﻝك اﻝﺴﺒﺎﺌك.
اﻻﺸــﺘراك ﻓــﻲ اﻹﺼــدارات ﻝﻜﺎﻓــﺔ أﻨــواع اﻷوراق اﻝﻤﺎﻝﻴــﺔ ﺒﻤــﺎ ﻓــﻲ ذﻝــك اﻝﺘــروﻴﺞ واﻹﺼــدار اﻝﺨــﺎص ﻜوﻜﻴــل،  -
 ﺒﺎﻹﺼدارات. وﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ
 أﻋﻤﺎل اﻝﺴﻤﺴرة ﻓﻲ اﻝﻨﻘد. -
 وﺤﻔظ اﻷﻤﺎﻨﺎت.إدارة اﻷﻤوال ﻤﺜل إدارة اﻝﻨﻘدﻴﺔ وﻤﺤﺎﻓظ اﻷوراق اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ وﺨدﻤﺎت اﻹﻴداع  -
ﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘﺎﺼﺔ واﻝﺘﺴوﻴﺔ ﻝﻸﺼـول اﻝﻤﺎﻝﻴـﺔ، ﺒﻤـﺎ ﻓﻴﻬـﺎ اﻷوراق اﻝﻤﺎﻝﻴـﺔ واﻝﻤﺸـﺘﻘﺎت واﻷدوات اﻷﺨـرى اﻝﻘﺎﺒﻠـﺔ  -
 ﻝﻠﺘﻔﺎوض.
ﻝﻴـﺔ وﻤﻴﻜﻨـﺔ اﻝﺒﻴﺎﻨـﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴـﺔ وﺨـدﻤﺎت اﻝﺒـراﻤﺞ اﻝﺠـﺎﻫزة اﻝﻤرﺘﺒطـﺔ ﺒﻬـﺎ ﺒواﺴـطﺔ ﺘﻘـدﻴم وٕارﺴـﺎل اﻝﻤﻌﻠوﻤـﺎت اﻝﻤﺎ -
 ﻤﻘدﻤﻲ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻷﺨرى.
ﺘﻘدﻴم اﻻﺴﺘﺸﺎرات واﻝوﺴﺎطﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ واﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﺴﺎﻋدة اﻷﺨرى وذﻝك ﻝﻜﺎﻓﺔ اﻷﻨﺸطﺔ ﺴﺎﻝﻔﺔ اﻝذﻜر،  -
اﻹﻗـراض وﺘﺤﻠﻴـل اﻻﺌﺘﻤـﺎن وٕاﺠـراء اﻝﺒﺤـوث وﺘﻘـدﻴم وﺒﻤﺎ ﻴﺸﻤل اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤرﺠﻌﻴﺔ ﻝﻠﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻋن اﻝﻌﻤـﻼء وﻷﻏـراض 
اﻝﻤﺸورة ﻝﻼﺴﺘﺜﻤﺎر وٕادارة اﻝﻤﺤﺎﻓظ ﻝﻸوراق اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ وﻜذﻝك ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت اﻻﺴﺘﺸﺎرﻴﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﺘﻤﻠك وٕاﻋﺎدة اﻝﻬﻴﻜﻠـﺔ 
 واﻝﻤؤﺴﺴﺎت. ﻠﺸرﻜﺎتﻝووﻀﻊ اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت 
ﻝﻤﺼــــرﻓﻴﺔ اﻝﺘﻘﻠﻴدﻴــــﺔ واﻝﻤﻌــــﺎﻤﻼت وﻴﻼﺤـــظ أن اﻝﺨـــدﻤﺎت اﻝﻤﺼــــرﻓﻴﺔ واﻝﻤﺎﻝﻴــــﺔ ﻋــــدا اﻝﺘــــﺄﻤﻴن ﺘﺸــــﻤل اﻝﺨــــدﻤﺎت ا  
  اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺎﻷدوات اﻝﺤدﻴﺜﺔ وأﻋﻤﺎل اﻷﺴواق اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ.
   ﻜﻔﺎﻴﺔ رأس اﻝﻤﺎل واﻝﺘﻜﻴف ﻤﻊ ﻤﻘررات ﻝﺠﻨﺔ ﺒﺎزل -2-1
وﺘﻌرض ﻤﻌظﻤﻬﺎ ﻝﻠﻤﺨﺎطر  ﻤن أﺠل ﺘدﻋﻴم اﻝﻤراﻜز اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨوك ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ ظل اﻝﺘﻐﻴرات اﻝﺤدﻴﺜﺔ  
ﺎﻝﺘﻔﻜﻴر ودراﺴﺔ ﻤوﻀوع ﻜﻔﺎﻴﺔ رأس ﺒ ﺘﺠﺴد ذﻝكو ، ﺘﻠك اﻝﻤﺨﺎطر م اﻝﺒﺤث ﻓﻲ آﻝﻴﺎت ﻤﺸﺘرﻜﺔ ﻝﻤواﺠﻬﺔاﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘ
  اﻝﻤﺎل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻤن ﺨﻼل ﻝﺠﻨﺔ ﺒﺎزل ﻝﻠرﻗﺎﺒﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺤت إﺸراف ﺒﻨك اﻝﺘﺴوﻴﺎت اﻝدوﻝﻴﺔ ﺒﻤدﻴﻨﺔ ﺒﺎزل ﺒﺴوﻴﺴرا.
  ﺘﻌرﻴف ﻝﺠﻨﺔ ﺒﺎزل اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ -1-2-1
ﻨﺎﻋﻴﺔ اﻝﻌﺸرة، ﺒﻌد ﺘﻔﺎﻗم أزﻤﺔ ﻤﻜوﻨﺔ ﻤن اﻝدول اﻝﺼ 4791ﺴﻨﺔ ﻨﻬﺎﻴﺔ  ﺒﺎزل ﻝﻠرﻗﺎﺒﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺄﺴﺴت ﻝﺠﻨﺔ  
اﻝدﻴون اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ ﻝﻠدول اﻝﻨﺎﻤﻴﺔ وﺘزاﻴد ﺤﺠم اﻝدﻴون اﻝﻤﺸﻜوك ﻓﻲ ﺘﺤﺼﻴﻠﻬﺎ وﺘﻌﺜر ﺒﻌض اﻝﺒﻨوك اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ، ﺤﻴث 
ﻝﺠﻨﺔ  " " أو ﻝﺠﻨﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﺎت واﻹﺸراف واﻝرﻗﺎﺒﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻤﺎرﺴﺎت اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ" ﺘﺸﻜﻠت ﻝﺠﻨﺔ ﺒﺎزل ﺘﺤت ﻤﺴﻤﻰ 
ﺘواﻝت  و ،" secitcarP yrosivrepuS dna noitalugeR gniknaB noeettimmoC" " اﻷﻨظﻤﺔ واﻝرﻗﺎﺒﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ
اﻻوروﺒﻰ ﻠدول اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ واﻻﺘﺤﺎد ﻝﺤﺎﻓظﻴن ﻝﻠﺒﻨوك اﻝﻤرﻜزﻴﺔ ﻤواﻓق ﻤﺠﻠس اﻝ أﻴن 8891ﻴوﻝﻴو  اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﺎت ﺤﺘﻰ
  اﻝﻤﺎل. ﻜﻔﺎﻴﺔ رأسﺒﺎزل اﻝﺨﺎص ﺒﺎﻗﺘراح ﻤﻌﻴﺎر ﻤوﺤد ﻝ ﻴر ﻝﺠﻨﺔﻋﻠﻰ ﺘﻘر 




إﻝـﻰ ﻤﺠﻤـوع رأﺴـﻤﺎﻝﻬﺎ ﺼـل ﻨﺴـﺒﺔ ﺘن ﺄﻋﻠﻰ ﻜﺎﻓﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﻌﺎﻤﻠـﺔ اﻻﻝﺘـزام ﺒـﻴﺘﻌﻴن  ﻪﻓﺈﻨﺔ وﺒﻨﺎء ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻻﺘﻔﺎﻗﻴ  
ذا اﻝﻤﻌﻴﺎر ﻫﻀوء وﻓﻰ  ،2991ﻤﻊ ﻨﻬﺎﻴﺔ  ﻰدﻨأﻜﺤد  %8إﻝﻰ  اﻻﺌﺘﻤﺎﻨﻴﺔﺎطرة ﺨان اﻝﻤز و ﺄﺠﻴﺤﻬﺎ ﺒﺘر  ﺒﻌداﻝﺨطرة  أﺼوﻝﻬﺎ
ﻝﻠﺤـد اﻷدﻨـﻰ  اﺴـﺘﻴﻔﺎﺌﻬﺎط ﺒﻤـدى اﻝﺒﻨـوك ﻓـﻲ ﻤﺠـﺎل اﻝﻤﻌـﺎﻤﻼت اﻝدوﻝﻴـﺔ ﻴـرﺘﺒ ةءﻤـﻼم ﻴأن ﺘﻘﻴـأﺼﺒﺢ ﻤن اﻝﻤﺘﻌـﺎرف ﻋﻠﻴـﻪ 
   (1).رﻝﻬذا اﻝﻤﻌﻴﺎ
  أﻫداف اﺘﻔﺎﻗﻴﺔ ﺒﺎزل ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﺴوق اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﻌﺎﻝﻤﻲ -2-2-1
  ﻴﻠﻲ:  ﻤن ﺨﻼل ﻤﺎ ﻲﺘﻬدف اﺘﻔﺎﻗﻴﺔ ﺒﺎزل إﻝﻰ ﺘﺤﺴﻴن ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﻌﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﺴوق اﻝﻤﺼرﻓ  
  ﻋرﻓﺘﻬﺎ اﻝﺒﻨوك. اﻝﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻰ اﺴﺘﻘرار اﻝﻨظﺎم اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﻌﺎﻝﻤﻲ ﺨﺎﺼﺔ ﺒﻌد اﻷزﻤﺎت اﻝﺘﻲ -
 ﻤﺤﺎوﻝﺔ اﻝﻌﻤل ﻓﻲ أوﻀﺎع ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻤﺘﻜﺎﻓﺌﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺘوﺤﻴد اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝرﻗﺎﺒﻴﺔ. -
 اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤن اﻝﺘﺤرﻴر اﻝﻤﺎﻝﻲ وﺘﺤدﻴد اﻷﺴواق اﻝﻨﻘدﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل إﻴﺠﺎد آﻝﻴﺎت ﻝﻠﺘﻜﻴف ﻤﻊ ﻫذﻩ اﻝﻤﺘﻐﻴرات.  -
 ﺘﺤﺴﻴن أﺴﺎﻝﻴب اﻝرﻗﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨوك. -
ﺘﻬدف إﻝﻰ زﻴﺎدة ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻨﺸﺎط  8991ﻤن اﻝﺘﻌدﻴﻼت ﺤﺘﻰ ﺴﻨﺔ  ﻤﺠﻤوﻋﺔ 8891 ذوﻗد ﻋرﻓت ﻫذﻩ اﻻﺘﻔﺎﻗﻴﺔ ﻤﻨ  
اﻝﻤﺼرﻓﻲ وٕاﻀﺎﻓﺔ ﺒﻌض اﻝﻌﻨﺎﺼر ﻓﻲ ﻗﻴﺎس ﻤﻌدل ﻜﻔﺎﻴﺔ رأس اﻝﻤﺎل ﻜﺘﻐطﻴﺔ ﻤﺨﺎطر اﻝﺴوق اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻌﻠق ﺒظروف 
  ﻋدم اﻝﺘﺄﻜد ﻋﻨد ﺤﺴﺎب اﻝﻌواﺌد واﺴﺘﺨدام ﺼﻴﻎ ﺤدﻴﺜﺔ ﻓﻲ طرق اﻝﻘﻴﺎس.
  اﻝﺒﻨوك اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ -2
ﻤﻤﺎ  ﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ اﻨﻌﻜﺎس ﻜﺒﻴر ﻋﻠﻰ اﻷﻨﺸطﺔ اﻝﻤﻤﺎرﺴﺔ ﻤن طرف اﻝﺒﻨوك،ﻠﺘﻐﻴرات اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ واﻝﻝﻜﺎن   
  ﻨﺤو ﻨظﺎم اﻝﺒﻨوك اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ.ﻤﻌظﻤﻬﺎ  واﺘﺠﻬتﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﺘوﺴﻴﻊ وﺘﻨوﻴﻊ أﻋﻤﺎﻝﻬﺎ 
  ﻤﻔﻬوم اﻝﺒﻨوك اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ-1-2
إن اﻝﻤﺘﺘﺒﻊ ﻝﺘطور أﻨﺸطﺔ اﻝﺒﻨوك ﻴﻼﺤظ أﻨﻪ ﻤن ﺒداﻴﺎﺘﻬﺎ ﺘﻤﻴزت ﻋن ﺒﻌﻀﻬﺎ اﻝﺒﻌض ﺒﺎﻝﺘﺨﺼص ﻤن ﺨﻼل   
اﻝﺒﻨوك ﺘﺒﻌﺎ ﻝﺘﺨﺼص وظﻴﻔﻲ ﻤﻌﻴن ﻜﺎﻝﺒﻨوك  مﻗطﺎع ﻤﻌﻴن ﺘرى أﻨﻪ ﻤرﺒﺢ، أو أن اﻝﻘواﻨﻴن اﻝﺤﻜوﻤﻴﺔ ﻗﺎﻤت ﺒﺘﻘﻴﻴﺨدﻤﺔ 
ﺘﺘﺠﻪ إﻝﻰ ﻝﻨﺤو اﻝﻌوﻝﻤﺔ وﺴﻊ ﻤن ﻨﺸﺎطﺎت اﻝﺒﻨوك  اﻻﺘﺠﺎﻩاﻝﻤوﺠﻬﺔ ﻝﻠﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ واﻝﺒﻨوك اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ، إﻻ أن ﺘزاﻴد 
ﻤﺔ ﻜﺎﻤﻠﺔ ﻤن اﻝﺨدﻤﺎت، وﻋﻠﻴﻪ ﺨدﻤﺔ ﻋﻤﻼﺌﻬﺎ وﺘﻘدﻴم ﺤز  أﻨﺸطﺔ أﺨرى ﻏﻴر ﺘﻘﻠﻴدﻴﺔ ﺒﺘﻨوﻴﻊ أﻋﻤﺎﻝﻬﺎ ووظﺎﺌﻔﻬﺎ رﻏﺒﺔ ﻓﻲ
وﺘﻌﺒﺌﺔ  لﺘﻠك اﻝﻜﻴﺎﻨﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻌﻰ داﺌﻤﺎ وراء ﺘﻨوﻴﻊ ﻤﺼﺎدر اﻝﺘﻤوﻴ ": ﺒﺄﻨﻬﺎ ﺔاﻝﺒﻨوك اﻝﺸﺎﻤﻠﻴﻤﻜن أن ﻨﻌرف 
أﻜﺒر ﻗدر ﻤﻤﻜن ﻤن اﻝﻤدﺨرات ﻤن ﻜﺎﻓﺔ اﻝﻘطﺎﻋﺎت وﺘوظف ﻤواردﻫﺎ وﺘﻔﺘﺢ وﺘﻤﻨﺢ اﻻﺌﺘﻤﺎن اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻝﺠﻤﻴﻊ 
ت، ﻜﻤﺎ ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم ﻜﺎﻓﺔ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺘﻨوﻋﺔ واﻝﻤﺘﺠددة اﻝﺘﻲ ﻗد ﻻ ﺘﺴﺘﻨد إﻝﻰ رﺼﻴد ﻤﺼرﻓﻲ، ﺒﺤﻴث اﻝﻘطﺎﻋﺎ
  (2).ﻨﺠدﻫﺎ ﺘﺠﻤﻊ ﻤﺎ ﺒﻴن وظﺎﺌف اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ اﻝﺘﻘﻠﻴدﻴﺔ ووظﺎﺌف اﻝﺒﻨوك اﻝﻤﺘﺨﺼﺼﺔ وﺒﻨوك اﻻﺴﺘﺜﻤﺎر واﻷﻋﻤﺎل
  ﻊ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك اﻝﺸﺎﻤﻠﺔﻴإﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﺘﻨو -2-2
  : ﻲﻓﻴﻤﺎ ﻴﻠﻤﺤﺎور ﻨﻠﺨﺼﻬﺎ وﻴﺘم ذﻝك ﻤن ﺨﻼل ﻋدة 
  ﻴﻊ ﻤﺼﺎدر اﻝﺘﻤوﻴل ﻤن ﺨﻼل: و ﻨﺘ ﻝﻰإﺘﺴﻌﻰ اﻝﺒﻨوك اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ  :ﻤﺤﺎور اﻝﺘﻤوﻴل -أ    
                                                
)1( 
  .28نفس المرجع السابق، ص:  -
)2( 
  .91ص: مرجع سابق، عبد المطلب عبد الحميد، " البنوك الشاملة،عملياتھا وإدارتھا "،  -




ﻝﺤﺎﻤﻠﻬﺎ ﻴﻤﻜن ﺸراﺌﻬﺎ وﺒﻴﻌﻬﺎ ﻓﻲ أﺴواق اﻝﻨﻘد  وﻫﻲ ﻋﺒﺎرة ﻋن ﺸﻬﺎدات :ﻝﻠﺘداولإﺼدار ﺸﻬﺎدات إﻴداع ﻗﺎﺒﻠﺔ  -     
ﺘﻌﺘﺒر ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ وداﺌﻊ آﺠﻠﺔ ﺘﺴﻤﺢ ﺒﺘوﻓﻴر أﻤوال طوﻴﻠﺔ ﻓﻲ أي وﻗت دون اﻝرﺠوع ﻝﻠﺒﻨك اﻝذي أﺼدرﻫﺎ، وﻫذﻩ اﻝﺸﻬﺎدات 
  (1)اﻷﺠل ﻴﻤﻜن اﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ ﻓﻲ زﻴﺎدة اﻝطﺎﻗﺔ اﻻﺴﺘﺜﻤﺎرﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨك.
: وذﻝك ﻝدﻋم اﻝﻤرﻜز اﻝﻤﺎﻝﻲ ﻝﻠﺒﻨك ﻤن ﺨﻼل إﺼدار ﺠل ﻤن ﺨﺎرج اﻝﺠﻬﺎز اﻝﻤﺼرﻓﻲاﻻﻗﺘراض طوﻴل اﻷ -    
  ﻤؤﺴﺴﺎت.اﻝﻴن أو ﻏﻴرﻫﺎ ﻤن ﺴﻨدات ﺘطرح ﻓﻲ أﺴواق رأس اﻝﻤﺎل أو اﻻﻗﺘراض ﻤن ﺸرﻜﺎت اﻝﺘﺄﻤ
  gnidloh اﻝﻘﺎﺒﻀﺔ ﻨك ﻋﻨدﻤﺎ ﻴﺘﺨذ ﺸﻜل اﻝﺸرﻜﺔﺤﻴث ﻴﻤﻜن ﻝﻠﺒ :اﺘﺨﺎذ اﻝﺒﻨوك اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻝﺸﻜل اﻝﺸرﻜﺎت اﻝﻘﺎﺒﻀﺔ -     
ﻤواردﻩ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﺤﻴث ﻴﻤﻜن ﻷﺤد ﻝﻪ ﺘدﻋﻴم وزﻴﺎدة  ﺘﻴﺢﻤﺎ ﻴ ،م ﻋددا ﻤن اﻝﺸرﻜﺎت اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ واﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ واﻝﻤﺎﻝﻴﺔﻀأن ﻴ
  ﻤن اﻝﺴوق ﺜم اﻗﺘراض اﻝﻤﺘﺤﺼﻼت ﻝﻠﺒﻨك. ضاﻻﻗﺘرااﻝﺸرﻜﺎت اﻝﺸﻘﻴﻘﺔ 
: وﻴﺴﻤﻰ أﻴﻀﺎ اﻝﺘﺴﻨﻴد، وﻴﻘﺼد ﺒﻪ ﺘﺤوﻴل اﻷﺼول ﻏﻴر اﻝﺴﺎﺌﻠﺔ اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ " ceSitiruztanoi " :قاﻝﺘورﻴ -     
اﻝﻘروض اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘﺤق ﻓﻲ ﺘﺎرﻴﺦ ﻤﻌﻴن إﻝﻰ أوراق ﻤﺎﻝﻴﺔ ﻗﺎﺒﻠﺔ ﻝﻠﺘداول، ﺤﻴث ﻴﻤﻜن اﻹﻗﺒﺎل ﻋﻠﻰ ﺸراء ﻫذﻩ اﻝﻨوﻋﻴﺔ ﻤن 
وﻫﻲ ﻤن  اﻹﺴﻜﺎناﻝﺘﻲ ﺘوﻀﺢ ذﻝك ﻗروض  اﻷﻤﺜﻠﺔاﻝﻘﺎﺌﻤﺔ، وﻤن  اﻷﺼول إﻝﻰ دﺒﺎﻻﺴﺘﻨﺎﻴﺔ وذﻝك اﻷوراق اﻝﻤﺎﻝ
   (2)اﻝﺘﻲ ﺸﺎع ﺘﺤوﻴﻠﻬﺎ إﻝﻰ أوراق ﻤﺎﻝﻴﺔ وﻏﻴرﻫﺎ.اﻝﻘروض 
  ﻜﻤﺎ ﻴﺴﻌﻰ اﻝﺒﻨك اﻝﺸﺎﻤل إﻝﻰ ﺘﻨوﻴﻊ ﻤﺠﺎﻻت اﻻﺴﺘﺨدام ﻤن ﺨﻼل: : تﻤﺤﺎور اﻻﺴﺘﺨداﻤﺎ - ب
طﺒﻴﻌﺔ ﻨﺸﺎطﻬﺎ واﺨﺘﻼف ﺘوارﻴﺦ و ك ﺒﺘﻨوﻴﻊ اﻝﺸرﻜﺎت اﻝﻤﺼدرة ﻝﻬﺎ وذﻝ :اﻝﺘﻨوﻴﻊ ﻓﻲ ﻤﺤﻔظﺔ اﻷوراق اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ - 
  .ﺘزﻴد اﺤﺘﻤﺎﻻت اﻝرﺒﺤﻴﺔ ﺒﺤﻴث ﺘﻀﻤن ﺘﻨوﻴﻌﺎ ﻴﻘﻠص ﻤن ﺤﺠم اﻝﻤﺨﺎطرة وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ، اﺴﺘﺤﻘﺎﻗﻬﺎ
اﻝﻤﻤوﻝﺔ، ﻜﻤﺎ : ﺒﺘﻨوﻴﻊ اﻝﻨﺸﺎطﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﺘم إﻗراﻀﻬﺎ وﺘﻌدد اﻝﻘطﺎﻋﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﺘﻨوﻴﻊ اﻝﻘروض اﻝﻤﻤﻨوﺤﺔ - 
  ﺤﻘﺎق اﻝﻘروض ﻤن ﻗﺼﻴرة أو ﻤﺘوﺴطﺔ أو طوﻴﻠﺔ.اﺴﺘ ﺘﺘﻨوع أﻴﻀﺎ آﺠﺎل
  : وﻤن ﻫذﻩ اﻝﻤﺠﺎﻻت:اﻹﻗدام ﻋﻠﻰ ﻤﺠﺎﻻت اﺴﺘﺜﻤﺎر ﺠدﻴدة واﻗﺘﺤﺎﻤﻬﺎ - 
 اﻷﺴﻬمأي ﺸراء  اﻹﺴﻨﺎد ﻫﻲرﻓﺔ اﻻﺴﺘﺜﻤﺎرﻴﺔ: اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻀﻤن ﺜﻼﺜﺔ وظﺎﺌف أﺴﺎﺴﻴﺔ ﻴاﻝﺼ أﻋﻤﺎل أداء 
اﻝﻨﺎﺘﺠﺔ ﻋن اﻨﺨﻔﺎض اﻝﺴﻌر ﻗﺒل اﻻﻨﺘﻬﺎء  اﻷﻋﺒﺎءاﻝﻤﺼدرة ﺤدﻴﺜﺎ ﻤن اﻝﺸرﻜﺔ اﻝﻤﺼدرة ﻝﺘروﻴﺠﻬﺎ وﺒﻴﻌﻬﺎ ﻤﻊ ﺘﺤﻤل 
واﻝوظﻴﻔﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ ﺘﺴوﻴق ، ﻝﻠﺸرﻜﺔ اﻷﺴﻬمﻤن ﺘﺴوﻴﻘﻬﺎ، ﻤﻘﺎﺒل ﺤﺼول اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ ﻋﻤوﻝﺔ ﻋﻨد ﺴدادﻩ ﻗﻴﻤﺔ 
  اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ. اﻷوراقوﻨوﻋﻴﺔ وﺘﺸﻜﻴﻠﺔ  اﻹﺼداراتﺘﻘدﻴم اﻻﺴﺘﺸﺎرات ﺤول  أﺨﻴرااﻷوراق اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻝﺼﺎﻝﺢ اﻝﺸرﻜﺔ ﺜم 
ﺠل ﻻﺘﺤﺎدات اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻴﺔ: ﺤﻴث ﻴﺘم ﺘﻘدﻴم ﻗروض طوﻴﻠﺔ اﻷﻗﺎﻋدة اﻝﻤﻠﻜﺼﺨﺼﺔ وﺘوﺴﻴﻊ ﺘﻤوﻴل ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺨ 
ﺘم ﺨدﻤﺔ اﻝﻘروض ﻤن ﺤﺼص ﺘوزﻴﻌﺎت اﻷﺴﻬم اﻝﻤﺸﺘراة إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻤﺎ ﺘﺴددﻩ اﺘﺤﺎدات وﻨﻘﺎﺒﺎت ﺘاﻝﻤﺴﺎﻫﻤﻴن، و 
  اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن.
اﻝﺸرﻜﺔ ﻤﺎ  تاﻝﺘزاﻤﺎﺤﺼص ﻓﻲ رأس اﻝﻤﺎل ﻋﻨد اﻝﻔﺸل ﻓﻲ ﺴداد ﺒرﺴﻤﻠﺔ اﻝﻘروض: أي اﺴﺘﻘﺒﺎل اﻝﻘروض  
  ﻝﻠﺒﻨك اﻝﺤق ﻓﻲ اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻓﻲ إدارة اﻝﺸرﻜﺔ. ﻴﺘﻴﺢ
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  ﺒﻬدف زﻴﺎدة اﻝرﺒﺤﻴﺔ دﺨﻠت اﻝﺒﻨوك ﻓﻲ ﻤﺠﺎﻻت أﺨرى ﻫﻲ: اﻝﻤﺤور اﻝﺨﺎص ﺒدﺨول ﻤﺠﺎﻻت ﻏﻴر ﻤﺼرﻓﻴﺔ:-ج
ﻋﻠﻰ ﺒﻴﻊ أﺼل  ص: ﺤﻴث ﻴﺘم إﺒرام اﺘﻔﺎق ﺒﻴن اﻝﺒﻨك واﻝﺸرﻜﺔ ﻴﻨ GNISAEL  :اﻝﻘﻴﺎم ﻨﺸﺎط اﻝﺘﺄﺠﻴر اﻝﺘﻤوﻴﻠﻲ - 
وﺒﺎﻝطﺒﻊ ﺴﺘﻜون ﻤﺘﺤﺼﻼت  ،ﻝﻼﻨﺘﻔﺎع ﺒﻪ أﺨرىﻤرة  ﺘﺄﺠﻴرﻩ ﺒﺈﻋﺎدةﻴﻘوم اﻝﺒﻨك  أناﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ  إﻝﻰرﻜﺔ اﻝﺸ أﺼولﻤن 
 واﻝﺘﺄﺠﻴرﻋﺎﺌد ﻤﻨﺎﺴب،  إﻝﻰ ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔﻜﺎﻓﻴﺔ ﻝﺘﻐطﻴﺔ ﺘﻜﺎﻝﻴف اﻝﺸراء  اﻷﺼلاﻝﻘﻴﻤﺔ اﻝﻤﺘﺒﻘﻴﺔ ﻤن  إﻝﻴﻬﺎﻤﻀﺎﻓﺎ  اﻹﻴﺠﺎر
اﻝﻘﻴﻤﺔ اﻻﻴﺠﺎرﻴﺔ اﻝدورﻴﺔ وﻴﻘوم ﺒﺘﺴﻠﻴم  ﻴﺴدد اﻝﻤﺴﺘﺄﺠرن ون ﻨظرا ﻷاﻝﺘﻤوﻴﻠﻲ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﺤﺎﻝﺔ ﺒﻐﻴر ﻗرض ﻤﻀﻤ
 ﺤق ﻓﻲ اﺴﺘرداد اﻝﻴﻜون ﻝﻠﺒﻨك  اﻹﻴﺠﺎرﻋﻠﻰ ﺴداد ﻗﻴﻤﺔ  اﻝﻤﺴﺘﺄﺠرﻝﻠﺒﻨك ﻓﻲ ﻨﻬﺎﻴﺔ ﻓﺘرة اﻝﻌﻘد، وﻓﻲ ﺤﺎﻝﺔ ﻗدرة  اﻷﺼول
اﻝﺒﻨك ﺤﻴث ﻴﻜون أﻴﻀﺎ ﻤن ﺤق ، اﻷﺼلﺸراء ﺒرض ﻤﻀﻤون ﻗﻜﺜﻴرا ﻓﻲ ذﻝك ﻋن أي  فﻻ ﻴﺨﺘﻠ اﻷﺼل، وﻫو
  (1)ﻝﻤؤﺠر ﻓﻲ ﺤﺎﻝﺔ وﺠود ﻤﺨﺎطر اﻹﻓﻼس ﻝدى اﻝﻌﻤﻴل أو اﻝﺸرﻜﺔ اﻝﻤﺴﺘﺄﺠرة.اﻝﻤؤﺠر اﺴﺘرداد اﻷﺼل ا
وزﺘﻬﺎ ﻓﻲ اﻷﺴواق ﺤﺤﻴث ﺘﻘوم ﺨﺎﺼﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﻜﺒﻴرة ﺒﺎﻻﺘﺠﺎر ﺒﺎﻝﻌﻤﻠﺔ اﻝﺘﻲ ﻓﻲ  :ﻨﺸﺎط اﻻﺘﺠﺎر ﺒﺎﻝﻌﻤﻠﺔ - 
  ﺔ ﻝﺼﺎﻝﺢ ﺒﻌض اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﺒﻐرض اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﻋﻤوﻻت.اﻝﺤﺎﻀرة ﻹﺘﻤﺎم ﺼﻔﻘﺎت ﺘﺠﺎرﻴﺔ دوﻝﻴ
، اﻷﻋﻤﺎلواﻝﺴﻨدات ﻨﻴﺎﺒﺔ ﻋن ﺒﻌض ﻤؤﺴﺴﺎت  ﻬمﺴاﻷ ﺒﺈﺼداروﺘﻘوم اﻝﺒﻨوك  :اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ وراقاﻷ ﻨﺸﺎط إﺼدار - 
  إذا ﻝم ﺘﺼرف ﻜﻠﻴﺔ ﻓﻴﻌﻴدﻫﺎ ﻝﺠﻬﺔ اﻹﺼدار.، أﻋﺒﺎء أﻴﺔ لوﻻ ﻴﺘﺤﻤﺤﻴث ﻴﺤﺼل اﻝﺒﻨك ﻤﻘﺎﺒل ﺘﺼرﻴﻔﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻋﻤوﻝﺔ 
اﺌﻊ اﻝﻌﻤﻼء، وﺘدﻴرﻫﺎ وﻴﻘوم اﻝﺒﻨك ﺒﺘﻜوﻴن ﺼﻨﺎدﻴق ﺘﻘوم ﺒﺎﺴﺘﺜﻤﺎر ود :إدارة اﻻﺴﺘﺜﻤﺎرات ﻝﺼﺎﻝﺢ اﻝﻌﻤﻼء - 
ﻴﻜون اﻝﻌﻤﻴل ﻫو اﻝﻤﺴؤول ﻋﻨﻬﺎ، ﻜﻤﺎ  ﻝﺼﺎﻝﺤﻬم ﻤﻘﺎﺒل أﺘﻌﺎب ﻤﺤددة دون أن ﻴﻜون ﻝﻪ ﻋﻼﻗﺔ ﺒﺎﻷرﺒﺎح واﻝﺨﺴﺎﺌر اﻝﺘﻲ
ل إﻀﺎﻓﺔ ﻴأواﻤر اﻝﻌﻤﻋﻠﻰ اﻝﺸراء ﺒﻨﺎءا ﻝﺼﺎﻝﺢ اﻝﻌﻤﻼء ﻤن ﺨﻼل اﻝﺒﻴﻊ و ﻴﺘوﻝﻰ اﻝﺒﻨك إدارة ﻤﺤﺎﻓظ اﻷوراق اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ 
  اﻝﻤﺤﺼﻠﺔ ﻋن ﺘﻠك اﻻﺴﺘﺜﻤﺎرات. إﻝﻰ ﺘﺤﺼﻴل اﻷرﺒﺎح واﻝﻔواﺌد
 :ﻤﻤﺎرﺴﺔ ﺒﻌض اﻷﻨﺸطﺔ ﻏﻴر اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺸرﻜﺎت ﺸﻘﻴﻘﺔ ﺘﻀﻤﻬﺎ ﺸرﻜﺔ ﻗﺎﺒﻀﺔﺒاﻝﻤﺤور اﻝﺨﺎﺼﺔ  -د
وﻴﺼﺒﺢ اﻝﺒﻨك اﻝﺸﺎﻤل ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﺤﺎﻝﺔ ﺸرﻜﺔ ﻗﺎﺒﻀﺔ ﺘﺘﺒﻌﻬﺎ ﺒﻨوك أﺨرى أو ﺸرﻜﺎت ﺘﻤﺎرس أﻨﺸطﺔ ﻏﻴر ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺤﻴث 
ﻤﻜن ﻤﻤﺎرﺴﺔ أﻨﺸطﺔ ﻝم ﻴﻜن ﻴﻝﺸرﻜﺔ اﻝﻘﺎﺒﻀﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، وﻋﻠﻴﻪ ﻴﺘﻤﺘﻊ ﺒﺎﻝﺸﺨﺼﻴﺔ اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ اﻝﻤﺴﺘﻘﻠﺔ اﻝﺘﻲ ﻫﻲ ا
  اﻷﻨﺸطﺔ. ﻫذﻩ ﺒﺈﻤﻜﺎﻨﻪ ﻤﻤﺎرﺴﺘﻬﺎ ﻝوﺠود ﻗﻴود ﻗﺎﻨوﻨﻴﺔ، وﻤن أﻫم
: ﺒﻤﺎ ﻓﻲ ذﻝك اﻝﺘﺄﻤﻴن ﻋﻠﻰ اﻝﺤﻴﺎة وﻋﻠﻰ اﻝﻤﻤﺘﻠﻜﺎت اﻝﺘﻲ ﺘم اﻻﻗﺘراض ﻤن أﺠل ﺸراﺌﻬﺎ ﻜﺎﻝﻤﻨﺎزل ﻨﺸﺎط اﻝﺘﺄﻤﻴن -
  واﻝﺴﻴﺎرات.
ق ﺘﻘوم ﺒﺎﻤﺘﺼﺎص ﺠزء ﻤن وداﺌﻊ اﻝﻌﻤﻼء إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻤدﺨرات : وﻫﻲ ﺼﻨﺎدﻴإﻨﺸﺎء ﺼﻨﺎدﻴق اﻻﺴﺘﺜﻤﺎر -
ﺒﻌض اﻝﻤﺴﺘﺜﻤرﻴن ﺤﻴث ﻴﻘوم اﻝﺒﻨك ﻤن ﺨﻼل اﻝﺸرﻜﺔ اﻝﻘﺎﺒﻀﺔ ﺒﺘﻜوﻴن ﻤﺤﺎﻓظ اﻷوراق اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ وٕادارﺘﻬﺎ ﻝﺼﺎﻝﺢ 
  اﻝﻌﻤﻼء.
 ﻴر اﻝﺘﻤوﻴﻠﻲ ﻤن ﺨﻼل ﺸرﻜﺎت ﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻠﺸرﻜﺔ اﻝﻘﺎﺒﻀﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ.ﻤﻤﺎرﺴﺔ ﻨﺸﺎط اﻝﺘﺄﺠ -
  (2): وﻤن أﻫم ﻫذﻩ اﻷﻨﺸطﺔ:ﺴﺔ أﻨﻤﺎط ﺠدﻴدة ﻷﻨﺸطﺔ اﻝﻔروع اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔﺒﻤﻤﺎر اﻝﻤﺤور اﻝﺨﺎص  - ﻫـ
ﺒل أﺒرزت ﺘﻠك اﻷﻨﺸطﺔ ﻓﻜرة إﻨﺸﺎء ﻓروع  تواﻝﺴوﺒر ﻤﺎرﻜﺘﻘدﻴم اﻷﻨﺸطﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺤﻼت اﻝﻜﺒرى  -
 ،اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺘﺒر ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ اﻝﻔرع اﻝذي ﻴﻘدم ﺨدﻤﺎت وأﻨﺸطﺔ ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤﺘﻜﺎﻤﻠﺔ داﺨل ﻫذﻩ اﻷﻤﺎﻜن ﻤﺎرﻜت اﻝﺴوﺒر
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أﺸﻬر ﻤن ﺘﺎرﻴﺦ  9- 6واﻝﺘﻲ أﺜﺒﺘت اﻝدراﺴﺎت أﻨﻬﺎ أﻜﺜر رﺒﺤﻴﺔ ﺤﻴث ﺘﺤﻘق ﻨﻘطﺔ اﻝﺘﻌﺎدل ﺒﻌد ﻓﺘرة ﻗﺼﻴرة ﺘﺘراوح ﺒﻴن 
 اﻻﻓﺘﺘﺎح.
إﻨﺸﺎء اﻝﻔروع اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺘﺨذ ﺸﻜل ﻤﺨﺎزن اﻷﻗﺴﺎم واﻝﺒوﺘﻴك ﻓﺎﻷوﻝﻰ ﺘﻘدم ﺨدﻤﺘﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻤدار أرﺒﻊ  -
ﻘدم ﺨدﻤﺔ ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤﺘﺨﺼﺼﺔ ﺘﺴﺘﻬدف ﻓﺌﺎت ﻤﺤددة، ﻋﺎدة ﻤﺎ وﻋﺸرﻴن ﺴﺎﻋﺔ وﻜل أﻴﺎم اﻝﻌﻤل ﺒﻼ اﻨﻘطﺎع واﻝﺜﺎﻨﻴﺔ ﺘ
 ﻴﻜوﻨون ﻤن رﺠﺎل اﻷﻋﻤﺎل واﻷﺜرﻴﺎء.
اﻵﻝﻴﺔ، ﺒﺤﻴث ﺘﺴﻌﻰ ﻫذﻩ اﻝﻔروع ﻝﺘﺤدﻴد ﻤزﻴﺞ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﺤﺘﺎج  ﺸﺒﻪﻴﺔ أو ﻝإﻨﺸﺎء اﻝﻔروع ﻜﺎﻤﻠﺔ اﻵ -
، وﻻ ﺸك أن إدﺨﺎل ﺘﻠك ﺔﻠاﻝﻌﻤﻼء ﻝﺘﺤوﻴﻠﻬﺎ ﻤن اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﻘﻠﻴدﻴﺔ إﻝﻰ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻵﻝﻴﺔ ﺒﺎﻝﻜﺎﻤل أو ﺸﺒﻪ اﻝﻜﺎﻤ
اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻝﻔروع اﻝﺒﻨك ﺴﻴؤدي إﻝﻰ ﻀرورة إﻋﺎدة اﻝﻨظر ﻓﻲ اﺨﺘﻴﺎر اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﻴن ﻓﻲ اﻷﻝﻔﻴﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ 
  ﺒﺤﻴث ﻴﺘم اﻝﻤزج ﺒﻴن اﻝﺨﺒرات اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ اﻝﻌﺎﻝﻴﺔ واﻝﺘﻤﺘﻊ ﺒﺎﻝﺨﺒرات اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ.
  اﻻﻨدﻤﺎج اﻝﻤﺼرﻓﻲ -3
اﻝﻌوﻝﻤﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﻤﻊ اﺘﻔﺎﻗﻴﺔ ﺘﺤرﻴر اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ  إﻓرازاتأﺤد أﻫم   "regrem"اﻻﻨدﻤﺎج اﻝﻤﺼرﻓﻲ، ﻌد ﻴو   
وﻤﻌﻴﺎر ﻜﻔﺎﻴﺔ رأس اﻝﻤﺎل اﻝذي ﺠﻌل اﻻﻨدﻤﺎج ﺤﺘﻤﻴﺎ ﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﺘﻠك اﻝﺒﻨوك اﻝﺼﻐﻴرة اﻝﺘﻲ ﻴﺴﺎﻫم اﻻﻨدﻤﺎج ﻓﻲ 
  زﻴﺎدة ﻗدرﺘﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﺘواﺠد ﻓﻲ اﻝﺴوق اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ.
  ﺘﻌرﻴف اﻻﻨدﻤﺎج اﻝﻤﺼرﻓﻲ -1-3
واﻝذي ﻴﻌﻨﻲ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺘﻜﺎﻤﻠﻴﺔ  اﻻﻨدﻤﺎجﻴﺠب اﻝﺘﻔرﻗﺔ ﻫﻨﺎ ﺒﻴن ﺜﻼث ﻤﻔﺎﻫﻴم ﻤﺘﻘﺎرﺒﺔ وﻫﻲ و   
: اﻝذي ﻴﺘم ﻤن ﺨﻼل ﺘدﺨل اﻝﺠﻬﺎت اﻝﺤﻜوﻤﻴﺔ أو اﻝدﻤﺞﻤن أﺠل زﻴﺎدة اﻝﻘدرة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻝﻠﻜﻴﺎن اﻝﻤﺼرﻓﻲ، و اﻹرادﻴﺔ
ﺒﻨك ﻜﺒﻴر وآﺨر ﺼﻐﻴر وﻫذا اﻷﺨﻴر ﻴذوب ﻓﻲ  ﻓﻴﺸﻴر إﻝﻰ أن ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻻﻨدﻤﺎج ﺘﻜون ﺒﻴن اﻻﺴﺘﺤواذاﻝرﻗﺎﺒﻴﺔ، أﻤﺎ 
  اﻝﻜﺒﻴر وﻴﺤﻤل اﺴﻤﻪ ﻓﻲ اﻝﻐﺎﻝب.
ﻴﻌرف اﻻﻨدﻤﺎج اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺒﺄﻨﻪ " ﺘﺤرك ﺠﻤﺎﻋﻲ ﻨﺤو اﻝﺘﻜﺘل واﻝﺘﻜﺎﻤل واﻝﺘﻌﺎون ﺒﻴن ﺒﻨﻜﻴن أو أﻜﺜر ﻹﺤداث   
ف ﻜﺎﻨت أﻫدا ﺸﻜل ﻤن أﺸﻜﺎل اﻝﺘوﺤد ﻴﺘﺠﺎوز اﻝﻨﻤط واﻝﺸﻜل اﻝﺤﺎﻝﻲ إﻝﻰ ﺨﻠق ﻜﻴﺎن أﻜﺜر ﻗدرة وﻓﺎﻋﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﻴق
  ". (1)ﺘﺒدو ﻤﺴﺘﻌﺼﻴﺔ اﻝﺘﺤﻘﻴق ﻗﺒل إﺘﻤﺎم ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻻﻨدﻤﺎج
ﻤن ﻫذا اﻝﻤدﺨل ﻓﺈن اﻻﻨدﻤﺎج اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻴﻌﻨﻲ أﻨﻪ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻨﺘﻘﺎل ﻤن وﻀﻊ ﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﻤﻌﻴن إﻝﻰ وﻀﻊ ﺘﻨﺎﻓﺴﻲ   
  (2):أﻓﻀل وﻴﺤﺎول أن ﻴﺤﻘق أﺒﻌﺎد ﺜﻼﺜﺔ
  :واﻝﻤﺘﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤن ﺨﻼل ﺔ واﻝطﻤﺄﻨﻴﻨﺔ واﻷﻤﺎن ﻝدى ﺠﻤﻬور اﻝﻌﻤﻼء: اﻝﻤزﻴد ﻤن اﻝﺜﻘاﻝﺒﻌد اﻷول    
اﻗﺘﺼﺎدﻴﺎت إﻨﺘﺎج وﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺄﻗل ﺘﻜﻠﻔﺔ ﻤﻤﻜﻨﺔ وﺒﺄﻋﻠﻰ ﺠودة وأﺤﺴن ﺸروط واﻝوﺼول إﻝﻰ  
 أﻗﺼﻰ ﻋﺎﺌد.
اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺸﻜل أﻓﻀل ﻤن ﺤﻴث اﻝﺘروﻴﺞ واﻹﻋﻼم واﻝﺒﻴﻊ واﻝﺘوزﻴﻊ و ﺘﺴﻌﻴر اﻗﺘﺼﺎدﻴﺎت ﺘﺴوﻴق اﻝﺨدﻤﺎت  
 .اﻝﺨدﻤﺎت
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زﻴﺎدة ﻜﻔﺎءة اﻻﺴﺘﺜﻤﺎر و دات ﺘﻤوﻴﻠﻴﺔ ﺠدﻴدة وﺨﻠق اﻝﻨﻘود و ﻴﺔ وﺘوﻝﻴد إﻴراﺘﺼﺎدﻴﺎت ﻝﺘﻤوﻴل اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓاﻗ 
 اﻝﺘوظﻴف واﻝرﺒﺤﻴﺔ. 
ﻝﻜﻴﺎن اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﻤﻨدﻤﺞ ﻗدرات ﺒﺸرﻴﺔ ﻋﺎﻝﻴﺔ اﻝﻜﻔﺎءة ااﻗﺘﺼﺎدﻴﺎت اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ ﺒﻤﺎ ﻴؤدي إﻝﻰ اﻤﺘﻼك  
 اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ.
داد ﻓﻴﻪ اﻝﻘدرة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨك اﻝﺠدﻴد وﻓرص : ﺨﻠق وﻀﻊ ﺘﻨﺎﻓﺴﻲ أﻓﻀل ﻝﻠﻜﻴﺎن اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺠدﻴد ﺘز اﻝﺒﻌد اﻝﺜﺎﻨﻲ    
  اﻝدﺨل اﻝﺠدﻴد ﺒﺸﻜل أﻓﻀل ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ وﻜﻔﺎءة وٕاﺒداع.ٕادارة اﻝﻤوارد و اﻻﺴﺘﺜﻤﺎر واﻝﻌﺎﺌد و 
وﻤن ﺜم  ،ﺒدرﺠﺔ أﻋﻠﻰ ﻤن اﻝﻜﻔﺎءة: إﻋﻼن ﻜﻴﺎن إداري ﺠدﻴد أﻜﺜر ﺨﺒرة ﻝﻴؤدي وظﺎﺌف اﻝﺒﻨك اﻝﺒﻌد اﻝﺜﺎﻝث    
  إﺸراﻓﺎ ﻤن ﺠﺎﻨب اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﻤﺴﺘﻘﺒل وظﻴﻔﻲ أﻜﺜر أﻤﺎﻨﺎ.  رأﻜﺜﺜر ﻨﻀﺠﺎ و ﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺠدﻴد ﺸﺨﺼﻴﺔ أﻜﻴﻜﺘﺴب اﻝﻜﻴﺎن ا
 ﻤراﺤل اﻻﻨدﻤﺎج اﻝﻤﺼرﻓﻲ:  -2-3
   1ﺒﻌدد ﻤن اﻝﻤراﺤل ﻴﻤﻜن ﺘﻠﺨﻴﺼﻬﺎ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﻠﻲ: ﻴﻤر ﻗرار اﻻﻨدﻤﺎج اﻝﻤﺼرﻓﻲ  
رات : وﺘﺘﻀﻤن اﻝﺘﻤﻬﻴد ﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻻﻨدﻤﺎج اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻤن ﺤﻴث إﻋداد اﻝﺒﻨك ﻝﻼﻨدﻤﺎج ووﻀﻊ اﻝﺘﺼو اﻝﻤرﺤﻠﺔ اﻷوﻝﻰ
وﺴﻴﻨﺎرﻴوﻫﺎت اﻝﺘﻔﺎوض ﻤن  ﻝﻼﻨدﻤﺎجوﻤﺘطﻠﺒﺎﺘﻬﺎ ﻤن إﻋﺎدة ﻫﻴﻜﻠﺔ ﻝﻠﺒﻨك واﻝﻤﺤددات اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ  اﻻﻨدﻤﺎجاﻷوﻝﻴﺔ ﻝﻌﻤﻠﻴﺔ 
أوﻀﺎﻋﻪ وﻤﻜﺎﻨﻪ ﻓﻲ ﺒل دراﺴﺘﻪ دراﺴﺔ واﻓﻴﺔ ﻤن ﺤﻴث اﻝﻤﺼرﻓﻲ،  اﻻﻨدﻤﺎجاﻝطرف اﻵﺨر اﻝذي ﻴﺸﺘرك ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ 
  اﻝﺴوق اﻝﻤﺼرﻓﻲ. 
د ﻝﻼﻨدﻤﺎج وﻤواﺠﻬﺔ اﻝﺘﺄﺜﻴرات اﻝﺴﻠﺒﻴﺔ وﻏﻴر اﻝﺴﻠﺒﻴﺔ اﻝﻤﺘرﺘﺒﺔ ﻋن ﻫذا اﻹﻋﻼن : اﻹﻋﻼن ﻝﻼﺴﺘﻌدااﻝﺜﺎﻨﻴﺔ اﻝﻤرﺤﻠﺔ
  ﻜﻜل. ﺴواء ﻤن ﺠﺎﻨب اﻝﺒﻨوك اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ أو ﻤن ﺠﺎﻨب اﻝﻌﻤﻼء أو ﻤن ﺠﺎﻨب اﻝﺴوق اﻝﻤﺼرﻓﻲ 
اﻝﺘﺄﺜﻴر وﻜﻴﻔﻴﺔ اﻻرﺘﻘﺎء ﺒﺎﻝﻜﻴﺎن اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺠدﻴد وﻤدى  : ﺘﻘدﻴر وﺘﺤدﻴد اﻵﺜﺎر اﻝﻤﺘوﻝدة ﻋن اﻻﻨدﻤﺎج،اﻝﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ
ﻋﻠﻰ ﻋﻠﻰ اﻝﺴوق اﻝﻤﺼرﻓﻲ وﻜﻴﻔﻴﺔ ﺘﺤﻘﻴﻘﻪ أﻜﺒر ﻋﺎﺌد ﻤﻤﻜن وﻜﻴﻔﻴﺔ ﺘﺤﺴﻴن اﻷداء ﻓﻲ اﻷوﻀﺎع اﻝﺠدﻴدة، واﻻﺘﻔﺎق 
  ﺘﻘدﻴر اﻝﻤزاﻴﺎ اﻝﺘﻲ ﺴﺘﻌود ﻋﻠﻰ اﻝﻜﻴﺎن اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺠدﻴد ﺒﻌد ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻻﻨدﻤﺎج. ﺸﻜل ﻤﺠﻠس اﻹدارة اﻝﺠدﻴدة و 
وﻋﻠﻴﻪ ﺘﺤﺎول إدارة اﻝﺠﻬﺎز ﻨوك ﻗد ﺘﻜون إﻴﺠﺎﺒﻴﺔ أو ﺴﻠﺒﻴﺔ وﻨﺨﻠص ﻫﻨﺎ أن آﺜﺎر اﻝﻌوﻝﻤﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺒ       
  ﻤن اﻹﻴﺠﺎﺒﻴﺎت ﻓﻲ زﻴﺎدة ﺘطور أﺠﻬزﺘﻬﺎ واﻝﺘﻘﻠﻴل ﻤن اﻝﺴﻠﺒﻴﺎت إﻝﻰ أدﻨﻰ ﻤﺴﺘوﻴﺎﺘﻬﺎ.  اﻻﺴﺘﻔﺎدةاﻝﻤﺼرﻓﻲ 
  اﻝﻤطﻠب اﻝﺜﺎﻝث: أﻫﻤﻴﺔ دراﺴﺔ اﻝﺠودة ﻝﻠﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ و اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ
ﺼرﻓﻴﺔ وﺴﻌﻴﻬﺎ اﻝداﺌم ﻝﺘﻘدﻴم ﺘﺸﻜﻴﻠﺔ واﺴﻌﺔ وﻤﺘﻤﻴزة ﻤن اﻝﻌوﻝﻤﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤأﺜر إن ﺘزاﻴد 
ت ذات ﻤﺴﺘوى اﻝﺨدﻤﺎت ﻹﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎت ورﻏﺒﺎت ﻋﻤﻼﺌﻬﺎ ﺠﻌﻠﻬﺎ ﺘﺘﺴﺎﺒق ﻓﻲ ﻤﻔﺎﻫﻴم اﻝﺠودة وﺘﺴﻌﻰ ﻝﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎ
ﻫﻨﺎك ﻋدة ﻋواﻤل ﺴﺎﻫﻤت ﻓﻲ ﺘروﻴﺞ أﻫﻤﻴﺔ اﻝﺠودة ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ واﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ واﻝﺘﻲ ﻤن  وﺠودة ﻋﺎﻝﻴﺔ، إﻻ أن
  أﻫﻤﻬﺎ: 
 تاﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺎإﻝﻰ ﻨﻤو اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﻤﺘﺒﺎدﻝﺔ ﺒﻴن  و ﺘدوﻴل اﻷﺴواق واﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔﻴر إﻝﻰ ﺸواﻝﺘﻲ ﺘ :اﻝﻌوﻝﻤﺔ -1 
ﻓﻲ ﻜل أﻨﺤﺎء اﻝﻌﺎﻝم، أي زﻴﺎدة اﻝﺘﻔﺎﻋل ﺒﻴن اﻷﺴواق واﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ وﺘﻜون اﻝﻨﺘﻴﺠﺔ ﻋوﻝﻤﺔ ﺼﻨﺎﻋﺔ اﻝﺨدﻤﺎت 
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ﻝﻨدن وطوﻜﻴو ﺤﻠﻔﺎ ﻤﺎﻝﻴﺎ ﻓﻲ ﻤﻴدان اﻷﻋﻤﺎل اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ك و ﺴﺒﻴل اﻝﻤﺜﺎل ﺘﺸﻜل ﻤدن ﻨﻴوﻴور  اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ واﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، ﻓﻌﻠﻰ
  1اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ و ﺘدوﻴر اﻷﻤوال.
ﺤﻴث ﺴﺎﻫﻤت اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﻓﻲ ﺘطوﻴر اﻷﻋﻤﺎل اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ ﻤﻴدان ﺠﻤﻊ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت  :اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ -2
ﺴﺎﻋدﻨﺎ ﻓﻲ اﺴﺘﻘﺒﺎل اﻝﺘﻲ ﺘ" ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻷدوات  ﺒﺄﻨﻬﺎ: اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤﻨﻬﺎ، ﺤﻴث ﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴف ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻻﺴﺘﻔﺎدةو 
ل ﻨص أو ﺼوت أو اﻝﻤﻌﻠوﻤﺔ وﻤﻌﺎﻝﺠﺘﻬﺎ وﺘﺨزﻴﻨﻬﺎ واﺴﺘرﺠﺎﻋﻬﺎ وطﺒﺎﻋﺘﻬﺎ وﻨﻘﻠﻬﺎ ﺒﺸﻜل إﻝﻜﺘروﻨﻲ ﺴواء ﻜﺎﻨت ﺒﺸﻜ
   2 ذﻝك ﺒﺎﺴﺘﺨدام اﻝﺤﺎﺴوب."ﺼورة أو ﻓﻴدﻴو و 
اﻷﻜﺜر رﺒﺤﻴﺔ ﻓﻲ ﻜل ﻤﻨﺎطق اﻝﻌﺎﻝم، وﻋﻠﻴﻪ  صر ﻔﻋن اﻝ اﻝﺒﺤثﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺒﺎﺴﺘﺨدام اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﻴﻤﻜن ﻝﻠﺒﻨوك  و  
  : (3) ﻓﺎﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﺘﺤﻘق ﻝﻠﺒﻨوك اﻝﻔواﺌد اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ
ﻷﻨﻬﺎ ﺘﺴﻤﺢ ﻝﻠﻤﻘﺘرﻀﻴن واﻝﻤﺴﺎﻫﻤﻴن ﺘﻠﻘﻲ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻓﻲ ﺸﻜل ﺘﻘﺎرﻴر  " " ycnerapsnarT ﺘﻌزﻴز اﻝﺸﻔﺎﻓﻴﺔ -أ    
  ﻻﺴﻴﻤﺎ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻤﻨﻬﺎ. ﺔإﻝﻜﺘروﻨﻴ
ﻊ ﺨدﻤﺎت ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤﻼﺌﻤﺔ ﺘﻌزﻴز ﻓرص اﻝﻤدﻴرﻴن ﻓﻲ إﻴﺠﺎد إدارة ﻓﻌﺎﻝﺔ ﻝﻠﺘﻐﻠب ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺨﺎطر اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ، وﺒﻴ -ب    
  ﻝﻬذا اﻝﻐرض. 
  ﺨدﻤﺎت ﻤﺼرﻓﻴﺔ ذات ﺠودة. ﻝﺘﺴﻠﻴم ﺘﻌزﻴز ﻗدرات اﻝﻤﺼﺎرف ﻋﻠﻰ اﻻﺘﺼﺎل وﺠذب اﻝزﺒﺎﺌن  - ج    
اﻝﺘﻘﺎرﻴر اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ، وﺒذﻝك ﻴﻜون اﻝﻤﺼرف ﻗﺎدرا ﻋﻠﻰ ﻋﻠﻰ اﻻﺘﺼﺎل ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﻴن ﻝﻠﻘواﺌم و ﺘﻌزﻴز ﻗدرات اﻝﻤﺼﺎرف  -د    
  ﻴن اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وﻗواﻨﻴن اﻷوراق اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ. اﻝﻤﺘراﻓﻘﺔ ﻤﻊ اﻝﻘواﻨﺘﺨﻔﻴض اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف 
ﺘطور اﻷﻤر إﻝﻰ ﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ  ﻓﻘد : وﻻ ﻨﻘﺼد ﺒﺎﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻫﻨﺎ ﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻝﺒﻌﻀﻬﺎ ﻓﻘطاﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ -3
اﻷﺨرى وﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ ﻝﻠﻌﻤﻼء، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﺒﻴن اﻝﺒﻨوك ﻓﻲ ﻤﺨﺘﻠف اﻝﺒﻠدان ﺤﻴث ﺴﺎﻫﻤت اﻝﻌوﻝﻤﺔ ﻓﻲ إﻝﻐﺎء 
ﻤن اﻝﻌﺎﻝم ﺤﻴث ﺘﺘواﺠد ﻓرص ﻓﻲ أي ﻤﻜﺎن  ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺒﺈﻤﻜﺎن اﻝﻤﺼﺎرف ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎو  ،ﺤواﺠز ﺒﻴن اﻝدولٕازاﻝﺔ اﻝو 
  ﺒﺎﻝﺠودة ﻝﺘﻤﻴﻴز اﻝﺨدﻤﺎت.  اﻻﻫﺘﻤﺎمأﻜﺜر رﺒﺤﻴﺔ وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ زﻴﺎدة 
: إن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺘﺄﺜر ﺒدرﺠﺔ ﻜﺒﻴرة ﺒﺎﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻌﻤل ﻓﻴﻬﺎ اﻝﻤﺼﺎرف، وٕان ﻜﻨﺎ ﻨرﻜز ﻫﻨﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻴﺌﺔ -4
"ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﻘوى واﻝﻤﺘﻐﻴرات اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ اﻝﻤؤﺜرة ﻋﻠﻰ ﻜﻔﺎءة اﻹدارة اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ  ﺒﻴﺌﺔ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ واﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴﻔﻬﺎ ﺒﺄﻨﻬﺎ:اﻝ
  (4)"اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘوﺠب اﻝﻘﻴﺎم ﺒﺎﻷﻨﺸطﺔ واﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺎت اﻝﻼزﻤﺔ ﻹﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎت ورﻏﺒﺎت اﻝﻤﺴﺘﻬﻠﻜﻴن.
ﺔ إﻀﺎﻓﺔ ﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ واﻝﻘواﻨﻴن واﻝﺘﺸرﻴﻌﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﻝﻤﺨﺘﻠف اﻝﻘوى اﻝﺒﻴﺌﻴﺔ واﻓﻼ ﻴﻤﻜن إﻏﻔﺎل اﻷﺜر اﻝﻜﺒﻴر ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  و  
  ﻋﻠﻰ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ. اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ إﻝﻰ اﻝﺤﺎﻝﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ و 
: أدت اﻝﺘطورات اﻝﻤﺘﻼﺤﻘﺔ ﻓﻲ ﻨظم اﻹدارة إﻝﻰ إﻴﺠﺎد ﻤﺎ ﻴﺴﻤﻰ ﺒﻨظم اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﺘطور ﻨظم اﻹدارة -5
ﺤد أﺠزاء ﻨظم اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻹدارﻴﺔ وﻫذﻩ اﻝﻨظم ﺴﺎﻋدت اﻝﻤﺼﺎرف ﻓﻲ ﺘﻤوﻴل " ﻜﺄ metsyS noitamrofnI laicnaniF"
ﻫذﻩ اﻷﻋﻤﺎل، وﺘﺘﻀﻤن اﻷﻨواع اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ ﻝﻨظﺎم اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤﺎﻝﻲ اﻷﻋﻤﺎل وﺘﺨﺼﻴص ورﻗﺎﺒﺔ اﻝﻤوارد اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻀﻤن 
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ﺔ اﻝرأﺴﻤﺎﻝﻴﺔ ، واﻝﻤوازﻨtnemeganaM tnemetsevnI"وٕادارة اﻻﺴﺘﺜﻤﺎرات " ،" tnemeganaM hsaC "إدارة اﻝﻨﻘدﻴﺔ 
 "gninnalP laicnaniF"، واﻝﺘﺨطﻴط اﻝﻤﺎﻝﻲ "gnitsaceroF laicnaniF" واﻝﺘﻨﺒؤ اﻝﻤﺎﻝﻲ، "gnitegduB latipaC"
  (1).أﻴﻀﺎ
: واﻝﺸﺒﻜﺎت ﺘﻌﺘﻤد ﻓﻲ اﺴﺘﺨداﻤﺎﺘﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﺤواﺴﻴب وﻫﻲ ﻨظﺎم اﺘﺼﺎﻻت ﻴرﺒط ﻋددا ﻤن ﺸﺒﻜﺎت اﻻﺘﺼﺎﻻت -6 
، وﺘﻌﺘﺒر (2)واﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺔ ﻓﻲ اﻝﺘطﺒﻴﻘﺎت، واﻝﺘراﺴل ﺒﺎﻝﺒﻴﺎﻨﺎت واﻝﻤﻌﻠوﻤﺔاﻝﻤﺸﺎرﻜذﻝك اﻝﺤواﺴﻴب ﻴﻤﻜن ﻝﻠﻤﻌﻨﻴﻴن ﻤن ﺨﻼل 
اﻝﺤدﻴﺜﺔ، وﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻷطراف واﻝﻤﺘﻌﺎﻤﻠﻴن  اﻻﺘﺼﺎلاﻝﻤﺼﺎرف اﻹﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ إﺤدى ﻤﻌززات ﺸﺒﻜﺎت 
ﺎت اﻻﺌﺘﻤﺎن وﺒطﺎﻗ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻹﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ ﻜﺨدﻤﺎت آﻻت اﻝﺼرفإﻝﻜﺘروﻨﻴﺎ أي ﺒوﺴﺎﺌل ﻏﻴر ﻨﻘدﻴﺔ ﺒﺎﺴﺘﺨدام اﻝﺨدﻤﺎت 
  اﻝﻤﺼرﻓﻲ.
: إن ﺘوﺴﻊ أﻋﻤﺎل اﻝﻤﺼﺎرف وأﺜر اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﻋﻠﻰ ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ، ﺠﻌل اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻜﺜﻴرة ﺘﻜﺎﺜر اﻝﺨدﻤﺎت -7 
وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  ،ﺎﻝﻴﺔ ﻝﻠﻌﻤﻼءﻤاﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺘﻲ أﺼﺒﺤت ﺘﻘدم ﺨدﻤﺎت ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ ظل اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻤن طرف اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻏﻴر 
  ﻬﺎ ﺒﺎﻝﺠودة اﻝﺘﻲ ﺘﺤﻤﻠﻬﺎ ﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺎت.رﻜزت اﻝﺒﻨوك ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ وزاد اﻫﺘﻤﺎﻤ
واﻝﺘوﺴﻊ اﻝﺠﻐراﻓﻲ ﻴﺠﻌل اﻝﻜﺜﻴر ﻤن اﻝﻤﺼﺎرف أﻗل اﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻝﻠظروف  : إن اﻻﻨدﻤﺎجﺘزاﻴد ﺨطر اﻝﻔﺸل -8 
اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ اﻝﻤﺤﻠﻴﺔ، ﻓﺘزداد اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﺒﻴن اﻝﻤﺼﺎرف واﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﻏﻴر اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، ﻻ ﺴﻴﻤﺎ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺨص ﻤﺸﻜﻼت 
ي ﻴﻘود اﻝﺘﺤﻘﻴق ﻓﺸل ﻤﺼرﻓﻲ ﻤؤﻜد، ﻝذﻝك ﻓﺈن اﻝﺘﺤرر ﻤن اﻝﻘﻴود ﻓﻲ اﻝﻘطﺎع ، واﻝﺘﻘﻠب ﻓﻲ اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻝذاﻹﻗراض
  (3).اﻝﺼﻴرﻓﻴﻴناﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻴزﻴد ﻤن اﻝﻔرص أﻤﺎم 
ﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﻤﻤﺎرﺴﺔ ﺤﻴث أن أﻓﻀل ﻀﻌاﻝﺠدﻴدة وو  اﻷﻓﻜﺎر إﻨﺸﺎء"ﻋﻤﻠﻴﺔ  : واﻻﺒﺘﻜﺎر ﻫواﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻻﺒﺘﻜﺎرات -9 
ﺔ ﻋﻠﻰ ﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﻤﻤﺎرﺴﺔ"، "أي أﻨﻪ ﻗدرة اﻝﻤؤﺴﺴﻀﻌاﻝﺨﻼﻗﺔ وﻤن ﺜم ﺘ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﻫﻲ اﻝﺘﻲ ﺘﺘوﺼل إﻝﻰ اﻷﻓﻜﺎر
  .(4)"م أﻜﺒر وأوﺴﻊ ﻤن اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن ﻓﻲ اﻝﺴوقﻗﻴف اﻝﺘوﺼل إﻝﻰ ﻤﺎ ﻫو ﺠدﻴد، ﻴﻀﻴ
وﻓﻲ ﻤﻴدان اﻝﻤﺼﺎرف ﻓﺈﻨﻨﺎ ﺤﻴن ﻨﺘﺤدث ﻋن اﻻﺒﺘﻜﺎرات ﺘﻘﺼد اﻻﺒﺘﻜﺎرات اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ أي اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺠدﻴدة   
  :(5) ﻝﻌﻤﻠﻴﺔ وﻤن أﻫﻤﻬﺎاﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻠزﺒﺎﺌن وﺘﻜون اﻻﺒﺘﻜﺎرات ﺨدﻤﻴﺔ واﺒﺘﻜﺎرات ا
  اﻝﻨﻤو ﻓﻲ اﺴﺘﺨدام اﻝﺘﻤوﻴل اﻝﻤﺘﺄﺜر ﺒﺄﺴﻌﺎر اﻝﻔﺎﺌدة وٕادارة اﻝﺨﺼوم. -
 ﻠﻔواﺌد اﻝﻤﺘﻐﻴرة وﺘﻘﻠﻴص ﻓﺘرات اﻻﺴﺘﺤﻘﺎق.ﻝازدﻴﺎد ﻤﺒﺎﻝﻎ اﻝدﻴون اﻝﺨﺎﻀﻌﺔ  -
  ﻨﻤو اﻷﺴواق واﻷوراق اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﻘﺎﺒﻠﺔ ﻝﻠﺘﺴوﻴق. -
أﺤد اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﻬﺎﻤﺔ ﻝﺘﻜوﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ  وﺘﺸﻜل اﻻﺒﺘﻜﺎرات اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻋواﻤل ﻤﻬﻤﺔ ﻝرﺒﺤﻴﺔ اﻝﻤﺼرف ﻜوﻨﻬﺎ
  اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ.
اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻤن ﻜﺎﻓﺔ اﻝﻘطﺎﻋﺎت،  ﻫو اﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻌﻰ ﻝﺘﻨﻤﻴﺔ ﻤواردﻫﺎ: واﻝﻤﺼرف اﻝﺸﺎﻤل اﻝﺸﻤوﻝﻴﺔ - 01 
  .(6)ﻜﻤﺎ أﻨﻬﺎ ﺘﻘدم اﻻﺌﺘﻤﺎن ﻝﻜﺎﻓﺔ اﻝﻘطﺎﻋﺎت
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ﺔ أو اﻻﺴﺘﺜﻤﺎر واﻷﻋﻤﺎل ﺢ أﻫﻤﻴﺔ ﻫذﻩ اﻝﻤﺼﺎرف ﻓﻲ أﻨﻬﺎ ﺘﻘوم ﺒﻜﺎﻓﺔ أﻋﻤﺎل اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﺘﺠﺎرﻴﻀوﺘﺘ  
ﻏﻴر ﻤﺘﺨﺼﺼﺔ ﻴﻤﻜﻨﻬﺎ اﻝﻘﻴﺎم ﺒﻤﻠﻜﻴﺔ أﺴﻬم اﻝﺸرﻜﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﺘﺨﺼﺼﺔ ﻓﻲ آن واﺤد، أي أﻨﻬﺎ ﻤﺼﺎرف 
اﻝﻤﺴﺎﻫﻤﺔ واﻹﺸراك ﻓﻲ إدارﺘﻬﺎ، ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺘﻨوﻴﻊ ﻤﺼﺎدر ﺤﺼوﻝﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻷﻤوال واﻹﻴرادات أو ﻤوارد اﻝﻤﺼرف 
م ﺒﺠﻤﻴﻊ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ واﻝﻤﺒﺘﻜرة، وٕاﺼدار اﻝﺴﻨدات اﻝﺘﻲ ﺘﺄﺘﻲ ﻤن ﻗطﺎﻋﺎت ﻤﺘﻌددة، إﻝﻰ ﺠﺎﻨب اﻝﻘﻴﺎ
إﻝﻰ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻤﺴﺎﻫﻤﻴن ﺒﻐض اﻝﻨظر ﻋن اﻝﻘطﺎع اﻝذي ﻴﻨﺘﺴﺒون إﻝﻴﻪ، واﻝﻘﻴﺎم ﺒﺎﻝﺘﻤوﻴل ﺨﺎرج وﺒﻴﻊ ﺤﻘوق اﻝﻤﻠﻜﻴﺔ 
ﺜﺔ أﻤﺜﺎل اﻝﻤﻴزاﻨﻴﺔ وﻴزداد اﻝﻌﺎﺌد ﻤﻨﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻨﺤو ﻴﺴﻤﺢ ﺒﺎﻝﺘﻌوﻴض ﻋن أﻋﺒﺎء اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘرﺘﻔﻊ ﺘﻜﻠﻔﺔ أداﺌﻬﺎ إﻝﻰ ﺜﻼ
  .(1)ﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺒﺘﻜرة
: إن ﺸدة اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ وﺘﻜﺎﺜر اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺸﺠﻌت ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺤرر ﻤن اﻝﻘﻴود اﻝﺘﺤرر ﻤن اﻝﻘﻴود - 11 
اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، واﻝﺘﺤرر ﻤن اﻝرﻗﺎﺒﺔ اﻝﺤﻜوﻤﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺼﻨﺎﻋﺔ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺒدأت ﻤﻨذ اﻝﻌﻘدﻴن اﻝﻤﺎﻀﻴﻴن ﻓﻲ و.م.أ 
ﻋﻠﻰ ﻤن ﻗﺒل اﻝﺤﻜوﻤﺔ  ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﺤرر ﻨﺘﻴﺠﺔ ﺘﻌﺎﻴش ﺴﻘوف ﻤﻌدﻻت اﻝﻔﺎﺌدة اﻝﻤﻔروﻀﺔأت واﻨﺘﺸرت ﺒﻌدﺌذ، وﻗد ﺒد
اﻝوﻗت طورت ﻨﻤﺎذج ﺠدﻴدة ﻝﻠوداﺌﻊ اﻝﻘﺎﺒﻠﺔ ﻤﻘﺎﺒل إﻋطﺎء اﻷﻓراد ﻋﺎﺌدا ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻻدﺨﺎرات، وﻓﻲ ﻨﻔس  اﻻدﺨﺎرات
اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ  ﺴﻴطﻝﻠﺘﺤوﻴل إﻝﻰ ﺸﻴﻜﺎت ﺘﺴﻤﺢ ﻝﻸﻓراد ﺒﺎﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﻋﺎﺌد ﻤﻘﺎﺒل ﻤدﻓوﻋﺎﺘﻬم، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺘﺒ
وﻨظﻤﻬﺎ ﻝﺘﺒﻘﻰ ﻓﻲ ﺤﺎﻝﺔ ﺘﻨﺎﻓس ﻤﺴﺘﻤر ﻤﻊ اﻝﻤﺼﺎرف، ﻓﻌﻠﻰ ﺴﺒﻴل اﻝﻤﺜﺎل ﺸﺎرﻜت ﻜل ﻤن اﺴﺘراﻝﻴﺎ  اﻷﺨرى ﻹﺠراءاﺘﻬﺎ
   .(2)وﻜﻨدا واﻝﻤﻤﻠﻜﺔ اﻝﻤﺘﺤدة واﻝﻴﺎﺒﺎن ﻓﻲ ﺤرﻜﺔ اﻝﺘﺤرر ﻤن اﻝﻘﻴود اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ
ﺒﺎدل وﺒﻴﻊ وﺸراء اﻝﻌﻤﻼت اﻷﺠﻨﺒﻴﺔ وﻓروﻗﺎت : ﻴﻘﺼد ﺒﺎﻝﺘﻜﺎﻤل اﻝﻌﺎﻝﻤﻲ إﻴﺠﺎد آﻝﻴﺔ ﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﺘاﻝﺘﻜﺎﻤل اﻝﻌﺎﻝﻤﻲ - 21
أﺴﻌﺎر اﻝﺼرف ﻝﻠﻌﻤﻼت ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﻌﺎﻝم، وﻫذا ﻤﺎ ﺠﻌل اﻝﻤﺼﺎرف ﺘﺴﻌﻰ ﻝﺘﻜوﻴن ﻤﺤﺎﻓظ اﺴﺘﺜﻤﺎرﻴﺔ ﻋﺎﻝﻤﻴﺔ، 
   واﻝﻴوم ﻴﻼﺤظ أن اﻝﻜﺜﻴر ﻤن اﻝﺨدﻤﺎت واﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﺘﻜﺎﻤﻠﺔ ﻋﺎﻝﻤﻴﺎ ﻓﻲ ﻤﺼﺎرف أﺴواق ﻤﺎﻝﻴﺔ ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ.
أﻜﺒـر  ﻋﻠـﻰ اﻝﺘﺸـﻜﻴﻠﺔ اﻝﻤﻘدﻤـﺔ ﻤـن اﻝﺨـدﻤﺎت و رﻜـزت ﺒﺸـﻜل رﻜـزت  ﺔﻌﺎﻝﻤﻴـاﻝﻴـرات إن اﻝﻤﺼﺎرف ﻓﻲ ظـل اﻝﺘﻐ  
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داﺨل اﻝﺒﻨوك ﻴﻜﺴﺒﻬﺎ ﻨوﻋﺎ ﻤن اﻝﺨﺼوﺼﻴﺔ ﻜوﻨﻬﺎ ﺘﻌﻤل ﻤﻊ ﺸراﺌﺢ إن اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝوظﻴﻔﺔ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ 
اﻝﺘﻲ ﻴﻨﺸط ﻓﻴﻬﺎ واﻝﺘﻲ ﺘﺘﻤﻴز  واﻝﻤﻘرﻀﻴن، وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﺠب ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨك أوﻻ دراﺴﺔ اﻝﺒﻴﺌﺔ ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻤن اﻝﻌﻤﻼء اﻝﻤودﻋﻴن
ﻠب اﻝﺴرﻴﻊ وﺘﺄﺜﻴر ﻋواﻤﻠﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻨﺸﺎط اﻝﻤﺼرف ﻜﻜل، ﻫذﻩ اﻝﺒﻴﺌﺔ ﻝﻴﺴت ﻤﺤﻠﻴﺔ ﻓﻘط ﻓﺄﻤﺎم ﻋوﻝﻤﺔ ﻘﺒﺎﻝﺘﻐﻴر واﻝﺘ
ﺤﺎوﻝﺔ اﻻﺴﺘﻔﺎدة وﻤاﻻﻗﺘﺼﺎد أﺼﺒﺤت ﻜل اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﺘﻨﺸط ﻓﻲ ﻤﺤﻴط ﻋﺎﻝﻤﻲ، وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨك دراﺴﺔ اﻝﻤﺤﻴط 
    ﻤﻊ ﺘﻘﻠﻴل اﻝﺘﻬدﻴدات ﻗدر اﻹﻤﻜﺎن. ﻤن ﻜل اﻝﻔرص
ﻜﻴﻠﺔ واﺴﻌﺔ ﻤن اﻝﺨدﻤﺎت ﺸوﺘﻘدﻴم ﺘﻋﻤﻼﺌﻪ إن ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺒﻨك ﻷﻫداﻓﻪ ﻤرﺘﺒط ﺒﻘدرﺘﻪ ﻋﻠﻰ إﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎت 
ﺨدﻤﺎت ﺠدﻴدة ﻤﺘطورة آﻝﻴﺎ ﻤﻊ ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﺼﻨﺎﻋﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، ﺤﻴث ظﻬرت ﻠﺨﺎﺼﺔ ﻤﻊ اﻝﺘﺄﺜﻴر اﻝﻤﺘزاﻴد ﻝ
ﺒﺤل ﻤﺸﺎﻜل ، وأﺼﺒﺢ اﻝﺒﻨك ﻤطﺎﻝﺒﺎ اﻻﻨﺘرﻨتﻪ ﻋن طرﻴق ﺸﺒﻜﺔ أﻨظﻤﺔ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻋن ﺒﻌد ﺒﻴن اﻝﻤﺼرف وﻋﻤﻴﻠ اﺴﺘﻐﻼل
ﻋن ﻤﻨﺎﻓﺴﻴﻪ، ﻜﻤﺎ أﺼﺒﺤت اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺼﻤم وﻓﻘﺎ ﻝﻤﺎ اﻝﻌﻤﻼء اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ وﺘﻘدﻴم اﻻﺴﺘﺸﺎرة ﻝﻬم ﻝﺘﻤﻴﻴز ﺨدﻤﺎﺘﻪ 
ﺼﻤﻴم اﻝﺴﻠﻊ اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ ﻏﺎﻝﺒﺎ ﻤﺎ ﻴﻜون ﻤن ﻴرﻏﺒﻪ اﻝزﺒون، وﺘﻜون ﻤن ﻤﺴؤوﻝﻴﺔ ﻗﺴم ﺘﺼﻤﻴم اﻝﺨدﻤﺎت، ﻓﻲ ﺤﻴن أن ﺘ
  ﻤﺴؤوﻝﻴﺔ ﻗﺴم اﻝﻬﻨدﺴﺔ ﺒﺎﻝﺘﺸﺎور ﻤﻊ اﻹﻨﺘﺎج واﻝﺘﺴوﻴق.
إن ﺨﺼﺎﺌص اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وﺨﺎﺼﺔ ﻋدم ﻤﻠﻤوﺴﻴﺘﻬﺎ ﺘﺠﻌل ﻤن اﻝﺼﻌب ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﻤﻴﻴز ﺒﻴن 
اﻝﺘﻤﺎﻴز ﺨدﻤﺎت ﻤﺼرف وآﺨر، ﻝذا ﻜﺎن ﻤن اﻝﻀروري اﻝﺘوﺠﻪ أو اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻝﺘﺤﻘﻴق 








         




 الفصل الثالث: 
 
  






  د: ــﺘﻤﻬﻴ
  
ﻓﻲ ﻤﺠﺎل ﺘﺴوﻴق اﻝﺨدﻤﺎت  ﺒﺤﺜﺎﻴﻌد ﻤوﻀوع ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤن أﻜﺜر اﻝﻤوﻀوﻋﺎت دراﺴﺔ و 
اﻝﺤﻴوي اﻝذي ﻴﻤد اﻝﻤﺼرف ﺒدﻤﺎء ﺠدﻴدة  ناﻝﺸرﻴﺎأن اﻝﺠودة ﻫﻲ  ﻰو ذﻝك ﻴﻌود ﺒﺎﻝدرﺠﺔ اﻷوﻝﻰ إﻝ ،اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ
ﻴﺔ، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻷﺜر اﻝﻜﺒﻴر ﻝﻠﺠودة ﻋﻠﻰ ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺤـواﻝﻴن و اﻝﻤزﻴد ﻤن اﻝرﺒـﻤﺜل اﻝﻤزﻴد ﻤن اﻝﻌﻤﻼء اﻝﻤ ﻘﺔـﻤﺘدﻓ
  . اﻻﺘﺼﺎﻻتﺴم ﺒﺎﻝﻌوﻝﻤﺔ و ﺴرﻋﺔ ﺘﻴ اﻗﺘﺼﺎداﻝﻤﺼرف ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ ظل 
ﻤﻨﺎﻓﺴﻴن ﻓﻲ ـق اﻝﺘﻤﻴز ﻓﻲ ﻤواﺠﻬﺔ اﻝـﺤﻘﻴﺘﻤﻴﺔ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻜﺄﺴﺎس ﻝـﻘد ازدادت أﻫـو ﻋﻠﻴﻪ ﻓ
ن ﻤﺼرف و آﺨر ﺤﻴن ﺘﺸﺎﺒﻬت ﻀل ﺒﻴﺘﻔﺎأﺴﺎس اﻝ ةاﻝﻤﺼﺎرف و اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ، و أﺼﺒﺤت اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻤﻴز 
اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ أﺼﺒﺢ ﻤﺴﺘوى ﺠودة أداء اﻝﺨدﻤﺎت  تاﻝﺨدﻤﺎﻋروض اﻝﻤﺼﺎرف ﻓﻲ ﻜﺎﻓﺔ 
  ﻋﻤوﻤﺎ و اﻝﻤﺼﺎرف ﺨﺼوﺼﺎ. أﺤد اﻷﺴﻠﺤﺔ اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻝﻘوﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﺄﻤﻴن اﻻﺴﺘﻤرار و اﻝﻨﻤو ﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺨدﻤﺎت 
ﻓﻲ ﺼﻌوﺒﺔ دراﺴﺔ ﺠودﺘﻬﺎ ﺨﺎﺼﺔ وﻀﻊ ﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﻘﻴﺎس  إن ﻋدم ﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺴﺎﻫﻤت
 ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ. داﻝﻤﺴﺘﻔﻴو ﻋﻠﻴﻪ ﺘﻌددت طرق اﻝﻘﻴﺎس و ارﺘﻜزت أﻏﻠﺒﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺤﻜم  ،اﻝﻜﻤﻴﺔ
  و ﻋﻠﻴﻪ ﺴﻨﺤﺎول ﻓﻲ ﻫذا اﻝﻔﺼل اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﻤﺎ ﻴﻠﻲ:
  ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ و إدارﺘﻬﺎ. - 
  كﺠـودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺼﺎرف ﻜﻤدﺨل ﻝزﻴﺎدة اﻝﻘدرة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨو  - 
  اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت اﻝداﻋﻤﺔ ﻷﻨظﻤﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ - 




  ﻬﺎـﺔ و إدارﺘـم ﺠودة اﻝﺨدﻤـﺘﻘﻴﻴ - ولاﻝﻤﺒﺤث اﻷ 
ﻴﻴم ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ ﻨﺸﺎطﺎﺘﻬﺎ و ﺘﺤدﻴد اﻝﺘﺒﺎﻴن ﺒﻴن ﻤﺎ ـطﻴﻊ ﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ ﺘﻘـﺘﺴﺘ أداةﺘﺤﺘﺎج اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺨدﻤﻴﺔ إﻝﻰ 
ﺘم ﻋﻠﻰ أﺴﺎﺴﻬﺎ اﻝﻘﻴﺎس ﺜم ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻫو ﻤﺨطط ﻝﻪ و ﻤﺎ ﺘم ﺘﺤﻘﻴﻘﻪ ﻓﻌﻼ، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﺠب ﺘﺤدﻴد اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﺘﻲ ﻴ
  اﻝﻤﺤﻘق ﺒﺎﻝﻤﺴﺘﻬدف.
  اﻝﻤطﻠب اﻷول: ﺼﻌوﺒﺎت ﻗﻴﺎس ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت
ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ داﺌﻤﺔ ﺘرﻜز أﻏﻠب اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺨدﻤﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﺤﺴﻴن ﺠودة ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ، إﻻ  ةﺘﺤﻘﻴق ﻤﻴز ﻓﻲ ﻤﺤﺎوﻝﺔ 
ﺔ ﻤن أﺠل ﺘﻘﻴﻴم اﻷداء أﻨﻪ ﻗﺒل اﻝﺤدﻴث ﻋن ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺤﺴﻴن، ﻴﺠب ﺘواﻓر ﻤﻘﻴﺎس ﻝﻠﺠودة ﻴﺘﺴم ﺒﺎﻝدﻗﺔ و اﻝﻤوﻀوﻋﻴ
  .اﻻﻨﺤراﻓﺎتﺤﻠﻴل ﺘو 
  : (1)أﻫﻤﻬﺎﻤن  ﻴﺔﻠﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺨدﻤﻝو ﺘﺘﻴﺢ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻗﻴﺎس اﻝﺠودة اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻤزاﻴﺎ 
 .ﻻ أمﺨذﻫﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻼﺌﻤﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻬم ـو ﻤﺎ إذا ﻜﺎﻨت اﻹﺠراءات اﻝﺘﻲ ﺘﺘ اﻝﻌﻤﻼءﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺎ ﻴﺤﺘﺎﺠﻪ  - 
اﻷداء اﻝﻤﻨﺨﻔض و ذﻝك ﺤﺘﻰ ﻴﺘﺴﻨﻰ ﻤﻜﺎﻓﺄة اﻝﻤﺘﻤﻴز أو  ويذﻤﻌرﻓﺔ اﻷﻓراد ذوي ﻤﻌدﻻت اﻷداء اﻝﻤرﺘﻔﻊ و  - 
 دﻓﻊ اﻵﺨرﻴن ﻝﺘﺤﺴﻴن أداﺌﻬم.
اﻝﺘﻲ ﻗﻴﺎس اﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ وﻓق ﻤﻌﻴﺎر ﻤﺤدد ﺴﻠﻔﺎ ﻴﺴﺎﻋد ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت و اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ اﻷﺴﺒﺎب  - 
و ﺒﻨﺎءا  ،دةو ﻓﻲ ﺤﺎﻝﺔ ﻨﻘص اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤﺤﻘﻘﺔ ﻓﻌﻼ ﻋن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤوﺠر ﺘﺤول دون اﻝوﺼول إﻝﻰ ﻫذا اﻝﻤﻌﻴﺎ
ﻴر أو اﻝﺘطوﻴر اﻝﻼزﻤﺔ ﻝﺤﺴن إﺴﺘﺨدام اﻝﻤوارد اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ و ﺘﺤﻘﻴق أﻗﺼﻰ ﻴم إﺘﺨﺎذ ﻗرارات اﻝﺘﻐﺘﻋﻠﻰ ذﻝك ﻴ
 ﻜﻠﻔﺔ.ﺘﻋﺎﺌد ﻝﻠﺨدﻤﺔ ﺒﺄﻗل 
ﻤﻼﺌﻬﺎ ﻤﻤﺎ ﻴﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ اﻝوﺼول ـﺴﺔ اﻝﺨدﻤﻴﺔ و ﻋـﻤﺎ ﻴﺨص ﻜل ﻤن اﻝﻤؤﺴـﺘﺤدﻴد ﻤﺎ ﻫو ﺠﻴد و ﻤﺎ ﻫو ﺴﻴﺊ ﻓﻴ -  
 اﻝﻤﺴﺘﻤر. اﻝﺘﺤﺴﻴنﺘﺤﻘﻴق ﻝﻠﺘوازن ﺒﻴن ﻤﺼﺎﻝﺢ ﻜل ﻤن اﻝطرﻓﻴن و 
ﻤﻴم أداة ﻝﺨدﻤﺎت رﻜز اﻝﻤﺨﺘﺼون ﻋﻠﻰ ﻤوﻀوﻋﻴن: ﺘﻌرﻴف ﻤﺎ ﻴﺠب ﻗﻴﺎﺴﻪ و ﺘﺼو ﻝﻘﻴﺎس ﺠودة ا
  ﺔ ﻝﺠﻤﻊ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت.ﺒاﻝﻘﻴﺎس اﻷﻜﺜر ﻤﻨﺎﺴ
ﻴﺠب أن اﻝﺘﻨظﻴﻤﺎت  "remlaP 8991" "ﺒﺎﻝﻤر"و ﻓﻲ اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺴؤال اﻷول: ﻤﺎ اﻝذي ﻴﻘﺎس؟ إﻗﺘرح 
  :(2)ﺎﻝﻴﺔأن ﺘطرح اﻷﺴﺌﻠﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻝﺘ
 ﻤﺎ اﻝذي ﻴﺄﺨذﻩ اﻝﻌﻤﻼء ﻓﻲ اﻝﺤﺴﺒﺎن ﻜﺴﻤﺎت ﻤﻬﻤﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺔ؟ - 
 ﻤﺎ ﻤﺴﺘوى ﻫذﻩ اﻝﺴﻤﺎت اﻝذي ﻴﺘوﻗﻌوﻨﻪ؟ - 
 ﺘﺴﻠﻴم اﻝﺨدﻤﺔ؟ﻜﻴف ﻴدرك اﻝﻌﻤﻼء  - 
ﺘﻀﻊ أﻫداﻓﺎ واﻀﺤﺔ ﻝﺘﺤﺴﻴن ﺠودة ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ، أﻤﺎ  أنﻜن ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ  ـو ﻓﻲ اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋن ﻫذﻩ اﻝﺘﺴﺎؤﻻت ﻴﻤ
اﻝﻤﺘﺨذة ﻓﻲ ﺨدﻤﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻘﺎﻴﻴس ـاﻝﺨدﻤﺎت، ﻓﻘد إﻋﺘﻤدت اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻋن اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ ﻝﻘﻴﺎس ﺠودة 
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ﺎﺴﺒﺔ ﻝﻬﺎ، إﻻ أن ـﻴﺎس ﻤﻨـﻨظﻤﺎت ﻓﻲ ﺘطوﻴر أﺴﺎﻝﻴب ﻗـﻫذﻩ اﻝﻤ تﻨﻪ ﺨﻼل اﻝﺴﻨوات اﻝﻤﺎﻀﻴﺔ ﺒدأإﻻ أﻤﺠﺎل اﻹﻨﺘﺎج، 
  :ﻲﻓﻴﻤﺎ ﻴﻠﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻘﻴﺎس ﻫذﻩ أﻜﺜر ﺼﻌوﺒﺔ ﻋﻤﺎ ﻫو ﻋﻠﻴﻪ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﺴﻠﻊ اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ، و ﺘﻜﻤن اﻝﺼﻌوﺒﺔ 
إن ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ أﻤر ﺼﻌب ﺤﺘﻰ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﻌﻤﻴل، ﻓﻼ ﻴﻤﻜن إدراك ذﻝك إﻻ ﺒﻌد اﻝﻘﻴﺎم ﺒﻌﻤﻠﻴﺔ اﻝﺸراء ﻋﻠﻰ  - 
 و ﺠودﺘﻬﺎ. ﻤواﺼﻔﺎﺘﻬﺎﻋﻜس اﻝﺴﻠﻊ اﻝﺘﻲ ﻴﺴﺘطﻴﻊ ﻤﻌﺎﻴﻨﺘﻬﺎ ﻗﺒل ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺸراء، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ اﻝﺤﻜم ﻋﻠﻰ 
ﺘﻌﺘﻤد ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻋﻠﻰ أﻓراد ﻫﻨﺎ  ﻤﺎ ﻓﻲ إﻨﺘﺎج اﻝﺨدﻤﺔ، و ﻤنـﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺎت ﻴﻠﻌب اﻝﻌﻨﺼر اﻝﺒﺸري دورا ﻤﻬ - 
  .(1)ﻤن ﺘوﺠﻬﻬم ﺒﺈﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻼء أﻜﺜرﻤوﺠﻬﻴن ﺒﺎﻝﻤﻬﺎم 
ﻠﻴﺔ إﻨﺘﺎج اﻝﺨدﻤﺔ، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺈﻨﻨﺎ ﻨﺘﺤدث ﻫﻨﺎ ـﻜﻤﺎ أن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻓﻲ ﻋﻤ
ﺤﺘﻴﺎﺠﺎت إدﻗﻴﻘﺔ ﻋن  ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻰﺤﺘﺎج اﻝﻤﻨظﻤﺔ إﻝﺘﻋن ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﺒﻴن ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد، و ﻫﻨﺎ 
ﻴﻊ أﺴﺎﻝﻴب اﻝﻘﻴﺎس ﻤﺎ ﻴﺠﻌل ﺘواﻓر ﻤﻘﻴﺎس ﺜﺎﺒت ﻝﺠودة ء ﺒﻬﺎ، و ﻤﻊ ﺘﻌدد اﻝﻌﻤﻼء ﻴﺠب ﺘﻨو اﻝﻌﻤﻼء و ﻤﺤﺎوﻝﺔ اﻝوﻓﺎ
 اﻝﺨدﻤﺔ أﻤرا ﺼﻌﺒﺎ.
ﺘﺘم ﻋﻤﻠﻴﺔ  أنﻫﻨﺎك ﺒﻌض اﻝﺨدﻤﺎت ﻻ ﻴﻜون اﻝطﻠب ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺜﺎﺒﺘﺎ و إﻨﻤﺎ ﻴﺘﻐﻴر ﻤن ﻓﺘرة ﻷﺨرى و ﻫﻨﺎ ﻴﺠب  - 
 .اﻝﻘﻴﺎس ﻓﻲ أوﻗﺎت ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ
و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻤن اﻝﺼﻌب  ،راف اﻝﻤؤﺜرة ﻓﻲ اﻝﻘرارـدد اﻷطـﻗد ﻻ ﻴﺘﺨذ اﻝﻤﺸﺘري ﻗرار اﻝﺸراء ﺒﻤﻔردﻩ و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﺘﻌ - 
  ة.ﻗﻴﺎس اﻝﺠودة ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻸطراف اﻝﻤﺘﻌدد
 :(2)ك ﻴواﺠﻪ اﻝﻤدﻴرون ﻋددا ﻤن اﻝﺼﻌوﺒﺎت ﻓﻲ ﻗﻴﺎس ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔـﻝﻰ ذﻝإ إﻀﺎﻓﺔ
ﻤﻴن ﻝﻠﻨظﺎم ﺒﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻌدم إﻝﻤﺎم ﻫؤﻻء اﻝﻤﺼﻤﻤﻴن و اﻝﻤﺴﺘﺨدﺔ ﻨظرا ﻝﻋاﻝﻜﺜﻴر ﻤن ﻨظم اﻝﻘﻴﺎس ﻤﺘﺼدﺘﻜون  - 
 ﺴﺘﺨدم اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ.ﺘاﻝذي ﻴﻘﺎس، و اﻝﻐرض ﻤﻨﻪ، و ﻜﻴف ﺒﻤﺎ اﻝﻜﺎﻓﻴﺔ 
اﻝﻤدﻴرون ﻻ ﻴﻘﻴﺴون ﻓﻲ أﻏﻠب اﻷﺤﻴﺎن اﻝﺠودة ﺨﻼل ﺴﻠﺴﻠﺔ اﻝﺨدﻤﺔ، ﻓﺒﻴﻨﻤﺎ ﻴﻤﻜن أن ﻴﺨﺘﺎر ﺒﻌﻀﻬم اﻝﺘرﻜﻴز  - 
ﻓﻘط، و ﺒﺎﻝطﺒﻊ،  اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔﻌﻀﻬم اﻵﺨر ﻋﻠﻰ ﻗﻴﺎﺴﺎت اﻝﻌﻤﻴل ﻜز ﺒر ﻴ أنﻋﻠﻰ ﻗﻴﺎﺴﺎت اﻷداء اﻝداﺨﻠﻲ ﻓﻘط، ﻓﻴﻤﻜن 
 "hturt fo tnemoM"ﺼدق اﻝﻨﻪ ﺒﻴﻨﻤﺎ ﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴف اﻝﺠودة ﻓﻲ "ﻝﺤظﺔ أﻜل ﻤﻨﻬﻤﺎ، و ﻓﻬم ﻤﺎ ﻴﻠزم ﻫو إﺘزان ﺒﻴن 
و ﻓﻲ أﻏﻠب اﻷﺤﻴﺎن ﻴﻌﻜس ﺘﻘدﻴر اﻝﺠودة ﺘﺒدأ ﻗﺒل اﻝﺘداﺨل اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻴل ﺒﺎﻝﻔﻌل، ﻓﺈن ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘوﻓﻴر اﻝﺠودة 
 رﻜﺔ ﺨﺎرﺠﻴﺎ ﻤﺴﺘوى اﻷداء اﻝداﺨﻠﻲ.اﻝﻤد
ﺤﺴﻴن "ﺘﻝﻜﺜﻴر ﻤن اﻝﺤﺎﻻت ﻴﻜﻔﻲ ذﻜر اﻗﻴﺎس إدراﻜﺎت اﻝﻌﻤﻴل ﻴﻤﻜن أن ﻴزﻴد ﻓﻲ ﺤد ذاﺘﻪ ﻤن اﻝﺘوﻗﻌﺎت، و ﻓﻲ  - 
 إﺤﺴﺎس ﻤرﺘﻔﻊ ﺒﺎﻝﺘوﻗﻊ ﻤن ﻨﺎﺤﻴﺔ اﻝﻌﻤﻴل.ﻹﻨﺘﺎج  "اﻝﺠودة
رﻫﺎﻗﻬﺎ ﻜﻼ ﻤن اﻝﻌﻤﻼء و اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن إ رـﻤﺎت ﺒﻤﺨﺎطـواﺠﻪ اﻝﺘﻨظﻴﺘاﻝﻤﺸﻜﻠﺔ اﻝﻨﻬﺎﺌﻴﺔ ﻫﻲ اﻝﻜﺜﻴر ﺠدا ﻤن اﻝﻘﻴﺎﺴﺎت، ﻓ - 
 أﻻﺘﻨﻔﻴذ ﻤﺜل ﻫذا اﻝﺘﻤرﻴن، ﻤن اﻝﺤﺘﻤﻲ ـاﻝﻼزﻤﺔ ﻝ، و ﺒﻤﻌرﻓﺔ اﻝوﻗت و اﻝﻤﺼﺎرﻴف تﻤن اﻝﻜﺜﻴر ﺠدا ﻤن اﻝﻘﻴﺎﺴﺎ
 ﻴزﻴد ﻋن ﺤدﻩ.
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إﻨطﻼﻗﺎ ﻤﻤﺎ ﺴﺒق ﻴﺼﻌب وﻀﻊ ﻤﻌﺎﻴﻴر ﺜﺎﺒﺘﺔ ﻝﻘﻴﺎس ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت و ﺘﻌﻤﻴﻤﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻜل اﻝﻤؤﺴﺴﺎت 
ﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ ﻋﻠﻰ ـاﻝ ﻝﺨﺼﺎﺌصطوﻴر ﻤﻘﺎﻴﻴس ﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﺘﺔ ﻝﻘﻴﺎم ﻜل ﻗطﺎع ﺒاﻝﺨدﻤﻴﺔ و ﻫﻨﺎ ﺘظﻬر ﺤﺎﺠﺔ ﻤﺎﺴ
و  ،ﻓﻲ آن واﺤددﻤﺔ ـﺎﻝﺒﻲ اﻝﺨـدﻤﺎت و طـﻤﻲ اﻝﺨدن أﻫداف ﻤﻘﺘوازن ﺒﻴـﺤﻘﻴق ﻨوع ﻤن اﻝﺘﻩ اﻝﻤﻘﺎﻴﻴس ذﻀﻤن ﻫـأن ﺘ
  ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﺤﻘﻴق أﻫداف اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻜﻜل.
ﻴر ﻤﺸﺘرﻜﺔ ﻴﻤﻜن ﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ ـوا وﻀﻊ ﻤﻌﺎﻴﻬدوا و ﺤﺎوﻝـﻴن ﻓﻲ دراﺴﺔ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت إﺠﺘـاﻝﻤﺨﺘﺼ أنإﻻ 
  ﻗﻴﺎس ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت.
  ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت سطرق ﻗﻴﺎﺒﻌض  - 2اﻝﻤطﻠب 
ﺘرﻜز ﻋﻠﻰ ﻤدى ﻤطﺎﺒﻘﺔ اﻝﺠودة ﻹﺤﺘﻴﺎﺠﺎت و ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء،  ةاﻝﻤﺘﺒﻨﺎﺘﻌﺎرﻴف ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت  أﻫمإن 
  دﻤﺎت ﻤن ﻤﻨظور اﻝﻌﻤﻼء.ـدة اﻝﺨو ـذﻩ اﻝزاوﻴﺔ أي ﻗﻴﺎس ﺠـﻴﻴم ﺘرﻜز ﻋﻠﻰ ﻫـو ﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈن أﻏﻠﺒﻴﺔ طرق اﻝﻘﻴﺎس و اﻝﺘﻘ
  ﻫﻨﺎك ﻋدة طرق ﻝﻘﻴﺎس ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت ﻤن ﻤﻨظور اﻝﻌﻤﻴل ﻤن ﺒﻴﻨﻬﺎ:
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و ﻴﺘم ﻗﻴﺎس ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺤﺼر ﻋدد اﻝﺸﻜﺎوي ﺨﻼل ﻓﺘرة ﻤﻌﻴﻨﺔ و ﺘﺼﻨﻴﻔﻬﺎ ﺤﺴب ﻨوع 
اﻝﻌﻤﻼء ﻝﻠﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم، إﻻ أن ﻫذﻩ ﻤؤﺸرا ﻨﺤو إدراك  اﻝﺸﻜوى، و ﻤﺎ ﻴﻤﻴز ﻫذﻩ اﻝطرﻴﻘﺔ ﺴﻬوﻝﺔ إﻋطﺎؤﻫﺎ
  : ﺎﻬأﻫﻤاﻝطرﻴﻘﺔ ﺘواﺠﻪ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻹﻨﺘﻘﺎدات، ﻤن 
اﻝﺘﻘدم ﺒﺎﻝﺸﻜوى ﺴﻬل و ﻴﻤﻜن  أﻤرإن ﻋدد اﻝﺸﻜﺎوي ﻴﻌﺘﻤد ﻓﻲ ﺤد ذاﺘﻪ ﻋﻠﻰ أﺴﻠوب اﻝﺘﻘدم ﺒﺎﻝﺸﻜوى ﻫل ﻫو  - 
دﻫم ﻤن دراﺴﺘﻬﺎ و اﻝﺒﺤث ـﻜوى ﻤﻊ ﺘﺄﻜـاﻝﺘﻘدم ﺒﺎﻝﺸراءات ـوﻨوا ﻋﻠﻰ ﻋﻠم ﺒﺈﺠـدون ﺘﻌﻘﻴد؟ أي أن اﻝﻌﻤﻼء ﻴﺠب أن ﻴﻜ
 ﻝﻬﺎ ﻋن ﺤﻠول ﻓﻲ أﺴرع وﻗت ﻤﻤﻜن.
ﻓﻘط  ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ ﻓﺈن ﻋددا ﻗﻠﻴﻼ ﻤﻨﻬم اﻝﻤطﻠوبأﺜﺒﺘت اﻝﺘﺠﺎرب أﻨﻪ ﺤﺘﻰ و ﻝم ﻴﺤﺼل اﻝﻌﻤﻴل ﻋﻠﻰ اﻝرﻀﺎ  - 
 ردد اﻝﻐﺎﻝﺒﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم اﻝﺸﻜوى.ﺘﺴوف ﻴﺘﻘدﻤون ﺒﺸﻜوى ﺒﻴﻨﻤﺎ ﺘ
و ﻝﺤﻘﻴﻘﻴﺔ وراء اﻝﺸﻜوى ﻜﻤﺎ أﻨﻬﺎ ﻻ ﺘﻔرق ﺒﻴن أﻫﻤﻴﺔ اﻝﺸﻜﺎوي اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻝﻠﻌﻤﻼء ﻫذﻩ اﻝطرﻴﻘﺔ ﻻ ﺘظﻬر اﻷﺴﺒﺎب ا - 
 ﻻ أﻫﻤﻴﺘﻬﺎ ﻷداء اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﺨدﻤﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺴوق.
وﻝﻬﺎ إﻝﻰ رؤﺴﺎﺌﻬم، ﻜﻤﺎ ـدﻤوا اﻝﺨدﻤﺎت ﻤﺠﻬودا ﻝﻤﻨﻊ اﻝﺸﻜﺎوي أو ﻤﻨﻊ وﺼـد ﻴﺒذل ﻤﻘـﻜﺎوي ﻗـﻨب اﻝﺸـﺠل ﺘﺠأﻤن  - 
 ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﺨدﻤﻴﺔ إﻝﻰ ﻋدم ﺒذل أي ﻤﺠﻬود ﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة. إﻨﻌداﻤﻬﺎ ﻗد ﻴؤدي أوﻗﻠﺔ ﻋدد اﻝﺸﻜﺎوي  أن
ﺎدات اﻝﺘﻲ وﺠﻬت ﻝﻪ ﻴﻌد ﻤﻘﻴﺎﺴﺎ ﻫﺎﻤﺎ ﻜوﻨﻪ ﻴﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ، ﻘﻨﺘﻹإن ﻫذا اﻝﻤﻘﻴﺎس رﻏم ا
اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﺸﺠﻴﻊ ﻋﻤﻼﺌﻬﺎ ﻝﻠﺘﻌﺒﻴر ﻋن ﺸﻜواﻫم و ﺘﻘدﻴم ﻜل اﻝﺘﺴﻬﻴﻼت ﻹﻴﺼﺎل ﺘﻠك  ﻰﻝذا ﻴﺠب ﻋﻠ
ﺸﻜوى ﻴﻘدﻤﻬﺎ ﻋﻤﻴل ﻜل  إنﺼﺎﻝﺢ اﻝﻤﺨﺘﺼﺔ، و ﻜﻤﺎ ﻴﻘول أﺤد اﻝﻤدﻴرﻴن اﻝﻨﺎﺠﺤﻴن ﻓﻲ أﻤرﻴﻜﺎ: "اﻝﺸﻜﺎوي إﻝﻰ اﻝﻤ
ﻴﻨﺒﻐﻲ أن ﺘﺤول ﻝﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﻲ ﻤواﺠﻬﺔ اﻝﻤﻨﺎﻓس اﻝذي ﻝم ﻴﺴﺘﻤﻊ ﻝﻤﺜل ﻫذﻩ اﻝﺸﻜوى و ﻴذﻫب ﻫذا اﻝﻤدﻴر إﻝﻰ 
ﻤﻊ اﻝﺸﻜوى و إﺴﺘﻔﺎدة روف ﻤن ذﻫب، و ﻫذا ﻴﺘطﻠب ﺘﻌﺎﻤﻼ ﺠﻴدا ـﺘب اﻝﺸﻜوى ﺒﺤـﺘراح أن ﺘﻜـﻗﺎأﺒﻌد ﻤن ذﻝك ﺒ
  .(1)"ﺤﻘﻴﻘﻴﺔ ﻤﻨﻬﺎ
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اﻝطرق إﺴﺘﺨداﻤﺎ ﻝﻤﻌرﻓﺔ إﺘﺠﺎﻫﺎت اﻝﻌﻤﻼء و ﻗﻴﺎﺴﻬﺎ ﺒﺈﺴﺘﺨدام ﻤﻘﻴﺎس ﻝﻴﻜرت اﻝذي ﻴﺘﻜون  أﻜﺜرﺘﻌد ﻤن 
ﺠﻴﻪ اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر اﻝﻌﻤﻼء، ﺤﻴث ﻴﺘم ﺘو ﺔ درﺠﺎت ﻝﻘﻴﺎس درﺠﺔ أﻫﻤﻴ 7ﻤن 
ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻷﺴﺌﻠﺔ ﻝﻠﻌﻤﻼء ﺘﻘﻴس رﻀﺎﻫم ﺒﻌد ﺤﺼوﻝﻬم ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن ﺨﻼل ﻗﺎﺌﻤﺔ إﺴﺘﺒﻴﺎن ﺒطﺎﻗﺎت ﺘدوﻴن 
  اﻝﻤﻼﺤظﺎت أو اﻝﻤﻘﺎﺒﻼت اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ.
ﻲ ﺘﺎﻝو ﺒﺎﻝ ،ﻔﻴد اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ ﻤﻌرﻓﺔ ﺠواﻨب اﻝﻘوة و اﻝﻀﻌف اﻝﺘﻲ ﺘﻤﻴز ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎﺘﻫذﻩ اﻝطرﻴﻘﺔ  إن
ذﻩ اﻝطرﻴﻘﺔ ﻝم ﺘﺴﻠم أﻴﻀﺎ ﻤن ـﻜﻬﺎ، إﻻ أن ﻫـاﻝﻌﻤﻼء و اﻝﻤوارد اﻝﺘﻲ ﺘﻤﺘﻠﻤﺔ ﺒﻴن إﺤﺘﻴﺎﺠﺎت ءﺘﺘﻴﺢ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤوا
  :(1)أﻫﻤﻬﺎاﻹﻨﺘﻘﺎد و اﻝﺘﻲ ﻤن 
 ﻬم اﻝﺒﺤث.م وﺠﻬﺔ ﻨظر اﻷﻓراد اﻝذﻴن ﻝم ﻴﺸﻤﻠأن اﻝﻌﻤﻼء اﻝذﻴن ﻴﺘم إﺴﺘﻘﺼﺎؤﻫم رﺒﻤﺎ ﻗد ﻻ ﺘﻌﻜس آراؤﻫ - 
د ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻓﻲ ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻤﺴﺘوى اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﻐﻴرﻫﺎ ﻓﻲ أن ﻫذا اﻝﻤﻘﻴﺎس ﻗد ﻻ ﻴﻤد اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﻤﻌﻠوﻤﺎت واﻓﻴﺔ ﻴﻤﻜن اﻹﻋﺘﻤﺎ - 
 ﻨﻔس اﻝﺼﻨﺎﻋﺔ.
 اﻹﻓﺘﻘﺎر إﻝﻰ ﺼﻴﺎﻏﺔ ﺠﻴدة و ﺘﺴﻠﺴل ﻤﻨطﻘﻲ ﻷﺴﺌﻠﺔ اﻹﺴﺘﻘﺼﺎء ﻓﻀﻼ ﻋن ﻗﻠﺔ اﻝردود أو اﻹﺴﺘﺠﺎﺒﺔ. - 
ﻴﺔ ﻷﺒﻌﺎد ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر اﻷﻨﻤﺎط اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻤن ﺒأن ﻫذﻩ اﻝطرﻴﻘﺔ ﻻ ﺘﺴﺎﻋد ﻓﻲ ﺘﺤدﻴد اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴ - 
اﻷﺒﻌﺎد ﻴﺤﺘﺎج إﻝﻰ ﺎﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ ﻓ ﺠذﺒﻬم و اﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻴﻬم،اﻝﺘﻲ ﺘﻬدف اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﺨدﻤﻴﺔ إﻝﻰ  اﻝﻌﻤﻼء، و
  طرق ﻝﻠﻘﻴﺎس أﻜﺜر ﺘﺨﺼﺼﺎ.
اﻝﻤﺸﺎﻜل ﻴﺠب إﺠراء دراﺴﺔ إﺴﺘﻜﺸﺎﻓﻴﺔ ﻗﺒل ﺘﺼﻤﻴم أﺴﺌﻠﺔ اﻹﺴﺘﺒﻴﺎن و ﺤﺴن إﺨﺘﻴﺎر اﻝﻌﻴﻨﺔ و ﻝﺘﺠﻨب ﻫذﻩ 
 أﻓﻀل ﺘﻤﺜﻴل. ساﻝﻤدرو  ﻊاﻝﻤﺠﺘﻤﺒﺤﻴث ﺘﻤﺜل 
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إن ﻤﻔﻬوم اﻝﺠودة ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﺨدﻤﺎت ﻤﻔﻬوم ﻤﻌﻘد، ﻤن اﻝﺼﻌب ﻗﻴﺎﺴﻪ ﻝﺘﺸﻌب و ﻜﺜرة اﻷطراف 
ﺘﻠﻌﺒﻪ اﻝﺠودة ﻓﻲ ﻀﻤﺎن ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺨدﻤﻴﺔ، ﻝذا ﺘﻌددت اﻝدراﺴﺎت ﺤوﻝﻪ  اﻝﻤرﺘﺒطﺔ و ﻝﻸﺜر اﻝﻜﺒﻴر اﻝذي 
 ,namarusaraPﺜﺎﻤﻴل، ـزﻴﻤﺎن، اﺒﺎراﺴور ﻲ ﻗﺎم ﺒﻬﺎ ﻜل ﻤن "ﺒﻴري، ﺘﻜﺎن ﻤن أﺒرزﻫﺎ ﺘﻠك اﻷﻋﻤﺎل اﻝو اﻝﺘﻲ 
 زﻴن ﻋﻠﻰ أن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻴﻤﻜن ﻗﻴﺎﺴﻬﺎ.ـﻤرﻜ 3891ﻬم اﻝﺒﺤﺜﻲ ﺴﻨﺔ ـدأوا ﺒرﻨﺎﻤﺠـذﻴن ﺒـاﻝ "yrreB ; amhtieZ
ﻀﺎﻓﻲ ﻤن إﻜﻤل ذﻝك ﺒﻌدد ﺘو  -اﻝزﺒﺎﺌن و اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت– ﻌﺎﻝﺞ ﺒﻌدﻴن أﺴﺎﺴﻴن ﻝﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔـذﻩ اﻝدراﺴﺔ ﺘـﻫ
ﻴﺴﻴن، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ذﻝك ﻓﺈﻨﻬم ﻴﺸﻴرون إﻝﻰ اﻝﻨﻘطﺔ ـذﻴن اﻝﺒﻌدﻴن اﻝرﺌـﺠﺎوز ﻫـاﻝﺘﻲ ﺘﺘ ﺨدﻤﺔـاﻷﺒﻌﺎد اﻹﻀﺎﻓﻴﺔ ﻝﺠودة اﻝ
ﺒﺄن اﻝﻌواﻤل اﻝوﺤﻴدة ذات اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻓﻲ ﺘﺤدﻴد ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻫﻲ ﺘﻠك اﻝﺘﻲ ﻴراﻫﺎ اﻝزﺒﺎﺌن ﻤﻬﻤﺔ، ﻓﺎﻝزﺒﺎﺌن ﻫم 
ون أﻫﻜذا ﻓﻬم ﻴﺒدو ﻷﺨرى ﺘﻌﺘﺒر أﺴﺎﺴﺎ ﻏﻴر ذات ﺼﻠﺔ ،و ﺠﻤﻴﻊ اﻷﺤﻜﺎم ااﻝوﺤﻴدون اﻝذﻴن ﻴﺤﻜﻤون ﻋﻠﻰ اﻝﺠودة 
ل اﻝﺨدﻤﺎت "اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﺘدور ﻓﻲ ﻋﻘ ﻘرﻴر اﻝذي ﻴﺘوﻗﻌﻪ اﻝزﺒﺎﺌن ﻤن اﻝﺨدﻤﺎت و اﻝﺨﺼﺎﺌص اﻝﺘﻲ ﺘﻌرف ﻫذﻩﺘﺒ
  .(2)اﻝزﺒون"
                                               
  .85، 75:  ص نفس المرجع السابق، ص،  - (1)
  .603لخدمات، مرجع سابق، ص: محمد أيوب، مبادئ تسويق ا  - (2)









 ﺘﺭﺠﻤﺔ ﺍﻹﺩﺍﻜﺎﺕ ﺇﻝﻰ ﻤﻭﺍﺼﻔﺎﺕ ﺠﻭﺩﺓ








 ﺍ ﺘ ﺎﻻ ﺍﻝﺸﻔﻭﻴﺔ ﺍﻹ ﺘﻴﺎ ﺎ ﺍﻝﺸﺨ ﻴﺔ ﺍﻝﺘ ﺭﺒﺔ ﺍﻝﻤﺎ ﻴﺔ
 ﺍﻝ ﺩﻤﺔ ﺍﻝﻤﺘﻭﻗﻌﺔ
 ﺍﻝ ﺩﻤﺔ ﺍﻝﻤﺩﺭﻜﺔ
 ﺘ ﻠﻴﻡ ﺍﻝﺨﺩﻤﺔ
 ﺘﺭﺠﻤﺔ ﺍﻹﺩﺍﻜﺎ ﺇﻝ ﻤﻭﺍ ﻔﺎ ﺠﻭﺩﺓ
 ﺇﺩﺍﻜﺎ ﺍ ﺩﺍﺭﺓ ﻝﺘﻭﻗﻌﺎ ﺍﻝﺯﺒﻭﻥ
ﺍ ﺘ ﺎ 
ﺍﻝ ﺎﺭ ﻴﺔ  





  5891اﻤﺎن و زﻤﻼﺌﻪ ﺴﻨﺔ " أو ﻨﻤوذج اﻝﻔﺠوات و ﻴﻨﺴب إﻝﻰ ﺒﺎراﺴور lauqvreS"ﻴﺴﻤﻰ ﻫذا اﻝﻤﻘﻴﺎس 
اء اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻬﺎ، و ﻴﺴﺘﻨد ﻫذا اﻝﻤﻘﻴﺎس إﻝﻰ اﺴﺘﺒﻴﺎن ﻤﻜون ﻤن و ﻴﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء ﻝﻠﺨدﻤﺔ و اﻷد
  ﻠﻲ:أﺒﻌﺎد ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ، ﻜﻤﺎ ﻴ 5ﻋﺒﺎرة ﺼﻤﻤت ﻝﺘﻐطﻲ  22
  (9- 5(  /    اﻹﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ ) ﺘﻐطﻴﻬﺎ اﻝﻌﺒﺎرات 4- 1اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ ) ﺘﻐطﻴﻬﺎ اﻝﻌﺒﺎرات 
  (22 - 81اﻝﻌﺒﺎرات  ( /  اﻝﺘﻌﺎطف)71- 41( /     اﻝﺘﺄﻜﻴد) اﻝﻌﺒﺎرات 31-01اﻹﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ) اﻝﻌﺒﺎرات 
ﻴل إﻜﻤﺎل اﻝﻌﺒﺎرات اﻹﺜﻨﻴن و اﻝﻌﺸرﻴن ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺘوﻗﻌﺎﺘﻪ و ـن اﻝﻌﻤـﻤن ﺨﻼل ﻫذا اﻹﺴﺘﺒﻴﺎن ﻴطﻠب ﻤ
و ذﻝك ﺒﺘدوﻴن  ،ﻤل ﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺤول ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔﻝﺠﻜون ﻤن ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤطﺎﺒﻘﺔ ﺘﺠزء، ﻴﺘﻌﻠق ﺒﻨظرﺘﻪ ﻴ
 أواﻓق" "ﻻ 7" " أواﻓق ﺒﺸدة إﻝﻰ اﻝدرﺠﺔ1ن اﻝدرﺠﺔ "درﺠﺎت، إﻨطﻼﻗﺎ ﻤ 7اﻝﻌﻼﻤﺎت ﻋﻠﻰ ﺴﻠم "ﻝﻴﻜرت" اﻝﻤﻜون ﻤن 
  ﺒﻘوة"، ﻜﻤﺎ ﻴطﻠب اﻹﺴﺘﺒﻴﺎن ﻤن اﻝﻌﻤﻴل ﺘﻘﻴﻴم اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﻝﻜل ﺒﻌد ﻤن أﺒﻌﺎد اﻝﺠودة.
ﻠﻰ ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺘﺴﻠﻴم اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﻌﻼﻗﺔ ـﻀﺎ ﻋـﺨدﻤﺔ ﺒل أﻴـﺘﺎﺌﺞ اﻝـﻻ ﻴرﻜز ﻓﻘط ﻋﻠﻰ ﻨ "lauqvres"إن ﻨﻤوذج 
ج ﻋﻠﻰ ﻤﻌﺎدﻝﺔ أﺴﺎﺴﻴﺔ طرﻓﺎﻫﺎ ﻫﻤﺎ اﻹدراﻜﺎت و اﻝﻌﻤﻼء، ﺤﻴث ﻴﻘوم اﻝﻨﻤوذاﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﺒﻴن ﻤﻘدﻤﻲ اﻝﺨدﻤﺔ و 
  اﻝﺘوﻗﻌﺎت و ذﻝك ﻝﻘﻴﺎس ﺨﻤس ﻓﺠوات ﻴوﻀﺤﻬﺎ اﻝﺸﻜل أدﻨﺎﻩ.
  ﻨﻤـوذج اﻝﻔﺠوة  -(7ﺸﻜل )
      
  
    
  
  
    
  
 ud euqitarP te eiroehT:rotacreM“ ;NODNIL.D dna YVEL.J ;EIVERDNEL.J :ecruoSاﻝﻤﺼدر:








اﻝﺘﻲ ﺘوﺠد ﻋﻨدﻤﺎ ﻴوﺠد إﺨﺘﻼف ﺒﻴن ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء  ﺔﺘﺒﻌﺎ ﻝﻠﻨﻤوذج ﺘﻜون ﻓﺠوة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻔﺠوة اﻝﻨﻬﺎﺌﻴ
أو أﻜﺜر  ﻹﺨﺘﻼف ﻓﺈﻨﻪ ﻴﻨﺘﺞ ﻤن ﻓﺠوة واﺤدةﻋﻨدﻤﺎ ﻴﺤدث ﻫذا او ﻝﻠﺨدﻤﺔ و إدراﻜﺎﺘﻬم اﻝﻔﻌﻠﻴﺔ ﺒﻌد إﺴﺘﻬﻼﻜﻬﺎ، 
  .(1)ﺒﻘﺎ ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔﺤدﺜت ﺴﺎ
و ﻗد ﺤدد ﻨﻤوذج اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻔﺠوات اﻝﻤﺴﺒﺒﺔ ﻋدم اﻝﻨﺠﺎح ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﺎﻝﺠودة اﻝﻤطﻠوﺒﺔ ﺨﻤس ﻓﺠوات 
  ﻠﺨﻴﺼﻬﺎ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﻠﻲ:ﺘﻴﻤﻜن 
 "paG egdelwonK"ﻝﻤﻌرﻓﺔ ا: ﻓﺠوة ﺒﻴن ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻴل و إدراك إدارة اﻝﻤﻨظﻤﺔ أي ﻓﺠوة (10اﻝﻔﺠوة رﻗم ) -
و ﻴﻨﻘﺼﻬﺎ ﻜم ﻤﻌﻴن ﺤﺔ أـاﻝﻌﻤﻼء ﺒدﻗﺔ ﻷن ﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻬﺎ ﻏﻴر ﺼﺤﻴ تدرك إدارة اﻝﻤﻨظﻤﺔ رﻏﺒﺎﺤﻴث ﻴﻤﻜن أن ﻻ ﺘ
ﻜﻨﻬﺎ ﻤن ـﻤﺘﺘﻲ ـﻤﻼء، اﻝـدة ﻤن اﻝﻌﺘﻐذﻴﺔ اﻝﻤر ﺘاﻝ ﻰﺤﺘﺎج اﻝﻤﻨظﻤﺔ إﻝﺘﻝذا ﻤن اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻋن اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك و ﺘوﻗﻌﺎﺘﻪ 
  ﺘﺼﻤﻴم ﺨدﻤﺔ ذات ﺠودة ﻋﺎﻝﻴﺔ ﻜﻤﺎ ﻴرﻏﺒﻬﺎ اﻝﻌﻤﻼء.
ﺤدث ﺤﻴن ـﺘودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻓـدارة و ﺒﻴن اﻝﻤواﺼﻔﺎت اﻝﻤﺤددة ﻝﺠﻹوة ﺒﻴن إدراك او ﻫﻲ اﻝﻔﺠ (:20اﻝﻔﺠوة رﻗم )-
وﺼل إﻝﻰ إﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻓورﻴﺔ ﻤن اﻝﻌﻤﻴل ﺒﺴﺒب اﻝﻨﻘص ﻓﻲ ﺘدرﻴب ﻤﻘدﻤﻲ ﺘﻜون ﻤن اﻝﺼﻌب وﻀﻊ ﻤواﺼﻔﺎت ﻝﻠﻴ
  .(2)اﻝﺨدﻤﺔ و ﺒﺴﺒب اﻝﺘذﺒذب اﻝﻜﺒﻴر ﻓﻲ اﻝطﻠب ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺔ
 أنو اﻝﺘﻲ ﺘﺸﻴر إﻝﻰ اﻝﺘﻨﺎﻗض اﻝذي ﻴﻤﻜن  "paG dradnatS"ﻓﺠوة اﻝﻨﻤطﻴﺎت و ﻴطﻠق ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻝﻔﺠوة 
و ﺘﺤدد  ،وﻗﻌﺎتﺘﻫذﻩ اﻝ ﻝﺘﻠﺒﻴﺔﻴﺤدث ﺒﻴن إدراك اﻹدارة ﻝﻤﺎ ﻴﺘوﻗﻌﻪ اﻝﻌﻤﻼء و ﻜﻴف ﻴﺼﻤﻤوا ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﺴﻠﻴم اﻝﺨدﻤﺔ 
ﺎﻨت اﻹدارة دﻗﻴﻘﺔ ـا ﻜذاﻹدارة اﻝﻤواﺼﻔﺎت ﻝﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤرﻏوب ﻓﻴﻬﺎ ﺒﻤﺴﺘوى اﻝﺠودة اﻝﻤرﻏوب ﻓﻴﻪ، ﻝذﻝك ﺤﺘﻰ إ
ﺘﺴﻠﻴم أﻫداف اﻝﺘﺤﻘﻴق ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘوﺠد ﻓﺠوة ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ أﻴﻀﺎ ﺒﺴﺒب ﻋدم  أنﻜﻬﺎ ﻝﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء ﻓﻴﻤﻜن ﻓﻲ إدرا
دارة اﻝوﻗت اﻝذي ﻴرﺤب اﻝﻌﻤﻼء ﺒﻘﻀﺎﺌﻪ ﻤﻨﺘظرﻴن اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﺘﺴﺠﻴل دﺨوﻝﻬم ﻹﺘﺤدد ا أناﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﻤﺜﺎل ذﻝك ﻴﻤﻜن 
ﻜون ﻴ أنﻼء، و ﻴﻤﻜن ـﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤن ﻜﺎﻓﻴﻴن ﻓﻲ اﻝﻤﻜﺘب اﻷﻤﺎﻤﻲ ﻝﺘﻠﺒﻴﺔ ﻤوظﻔﻴﻻ ﺘﺠدول  داﻝﻔﻨدق ﺒدﻗﺔ، ﻝﻜن ﻗ
ﺤد أو  .ﻨﺘﻴﺠﺔ ﻝﻤﺤﺎوﻝﺔ اﻹدارة ﺘﻘﻠﻴل ﺘﻜﺎﻝﻴف ﺘﺸﻐﻴل اﻝﻤﻨظﻤﺔ أودارة ﻹزام ﻤن ﺠﺎﻨب اﺘﺴﺒب اﻹﻓﺘﻘﺎر إﻝﻰ اﻹﻝﺒﻫذا 
أو ﺨرﻴطﺔ  "tnirp-eulB ecivreS"ﺔ اﻝزرﻗﺎء ﻝﻠﺨدﻤﺔ ﺒﻌﺘﺴﺘﺨدﻤﻬﺎ اﻹدارة ﻫو ﺘطوﻴر اﻝط أناﻷﺴﺎﻝﻴب اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن 
ﻤﻠﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ، ﺒﻤﺎ ﻓﻲ ذﻝك ﻨﻘﺎط اﻹﺘﺼﺎل ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء، و ﺴﻴﺴﺎﻋد ﻫذا ﻋﻠﻰ ﻜﺸف أي أوﺠﻪ ﺘدﻓق ﺘﺤدد ﺘﻔﺎﺼﻴل ﻋ
  .(3)ﺘﻘود إﻝﻰ ﻓﺠوة ﻓﻲ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ أنﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺴﻠﻴم ﻴﻤﻜن  ﻓﻲﻗﺼور 
دارة ﺒﺨﺼوص ﻹو ﺘظﻬر ﻷن ﻤواﺼﻔﺎت اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻓﻌﻼ ﻻ ﺘﺘطﺎﺒق ﻤﻊ ﻤﺎ ﺘدرﻜﻪ ا  (:30اﻝﻔﺠوة رﻗم ) -
" أي أن ﺘﺴﻠﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﻻ ﻴﺘطﺎﺒق ﻤﻊ اﻝﻤواﺼﻔﺎت paG yreviledﻓﺠوة اﻝﺘﺴﻠﻴم "و ﺘدﻋﻰ  ،ﻩ اﻝﻤواﺼﻔﺎتذﻫ
  اﻝﻤوﻀوﻋﺔ ﻤن ﻗﺒل اﻹدارة.
ﻴر ـﺘﻜون اﻝﻤواﺼﻔﺎت ﻤﻌﻘدة ﺠدا، و ﻏ أنﻫﻨﺎك اﻝﻜﺜﻴر ﻤن اﻝﻌواﻤل اﻝﺘﻲ ﺘؤﺜر ﻋﻠﻰ أداء اﻝﺨدﻤﺔ و ﻤﻨﻬﺎ 
 دﻤﺔ أوـاﻝﺨ أداءﻴن ﺒﺼورة ﻜﺎﻓﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻴر ﻤدرﺒـن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻏﻴر ﻤﻘﺘﻨﻌﻴن ﺒﺎﻝﻤواﺼﻔﺎت اﻝﻤطﻠوﺒﺔ أو أﻨﻬم ﻏﻤرﻨﺔ أو أ
                                               
  .48دافيد بوجانيك، مرجع سابق، ص:  ،روبرت ريد - (1)
  .232محمد محمود مصطفى، مرجع سابق، ص:  - (2)
  .68روبرت ريد، دافيد بوجانيك، مرجع سابق، ص:  - (3)




ﻤﻤﺎ ﻴؤﺜر ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ  ،ﻻ ﻴﻜون ﻝدﻴﻬم اﻝﺤﺎﻓز اﻝﻜﺎﻓﻲ ﻋﻠﻰ أداء اﻝﺨدﻤﺔ أو ﺠود أﻨظﻤﺔ ﺘﺸﻐﻴل ﺴﻴﺌﺔ
  .(1)اﻝﻤؤداة و إﺨﺘﻼف ذﻝك ﻋن اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﻤرﻏوب و اﻝﻤﺤدد ﻤﺴﺒﻘﺎ
و اﻝﺘﻲ ﺘﺤدث ﻋﻨدﻤﺎ ﻴوﺠد إﺨﺘﻼف " paG noitacinummoCو ﺘدﻋﻰ ﻓﺠوة اﻹﺘﺼﺎﻻت " (:40اﻝﻔﺠوة رﻗم )  -
، ﻓﻔﻲ (2)ﺸرﻜﺔ ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼءـﺎﻻت اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ ﻝﻠـﺎ ﻤن ﺨﻼل اﻹﺘﺼـﺒق اﻝوﻋد ﺒﻬـﺒﻴن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺴﻠﻤﺔ و اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﺴ
اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ و  تﻤﺼرف ﻤﺜﻼ ﺘظﻬر ﻫذﻩ اﻝﻔﺠوة ﺒﻴن ﻤﺎ ﻴﺘﻌﻬد اﻝﻤﺼرف ﺘﺴﻠﻴﻤﻪ ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ ﻓﻌﻼ، و ﺒﻴن اﻹﺘﺼﺎﻻ
ﻫﻤﻴﺘﻬﺎ ﻓﻲ أو اﻝﺘﻲ ﺘﻤﺜل ﺒﺸﻜل ﺨﺎطﺊ ﺒﺎﻝرﻏم ﻤن ﺎت اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﻻ ﺘﻔﻲ ﺒﺎﻝﻐرض أﻗاﻝدﻗﻴﻘﺔ و اﻹﻋﻼن و اﻝﻌﻼ
ﺴﺎﺌل ﺘﺄﺜر ﺒو ﺘﻗﻌﺎت اﻝزﺒﺎﺌن ﺘﺴﻠﻴم اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻴدرك اﻝزﺒﺎﺌن أﻨﻬﺎ ﻋﺎﻝﻴﺔ اﻝﺠودة، و ﻤن اﻝﻬﺎم اﻝﺘﺤﻘق أن ﺘو 
  .(3)ﻝﻺﺘﺼﺎﻻت ىاﻷﺨر اﻹﻋﻼن و اﻝﻨﻤﺎذج 
ﻤؤداة و اﻝﻤﺘوﻗﻌﺔ و ﻫذا ﻴﻌﻨﻲ أن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤدرﻜﺔ ﻻ ﺘﺘطﺎﺒق ﻤﻊ و ﻫﻲ اﻝﻔﺠوة ﺒﻴن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝ(: 50اﻝﻔﺠوة رﻗم ) -
  اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻔﻌﻠﻴﺔ و ﻗد ﻴﻜون ذﻝك ﺒﺴﺒب ﺤدوث أﻜﺜر ﻤن ﻓﺠوة.
أﻨﻬﺎ اﻷﺴﺒﺎب اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ ﻝﺤدوث ﻓﺠوة ﺠودة  ﻰﻏﺎﻝﺒﺎ ﻤﺎ ﻴﻨظر ﻝﻬﺎ ﻋﻠ ﻰاﻷوﻝو ﻴﻼﺤظ أن اﻝﻔﺠوات اﻷرﺒﻌﺔ 
ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ اﻝﻔروق اﻝﺴﻠﺒﻴﺔ ﺒﻴن إدراﻜﻪ ﻝﻸداء اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻠﺨدﻤﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﺘﻌرض ﻝﻬﺎ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد )أو اﻝﻌﻤﻴل( و اﻝﺘﻲ 
  (. 50ﺔ اﻝﻤﻤﺘﺎزة ) اﻝﻔﺠوة رﻗم دﻤﺔ ﻝﻪ، و ﺒﻴن ﺘوﻗﻌﺎﺘﻪ ﻨﺤو اﻝﺨدﻤاﻝﻤﻘ
، ﺤﻴث وﺠود 4-1وات ـﺠﻤﻴﻊ اﻝﻔﺠ دـﻪ ﻻﺒد أوﻻ ﺴـﻓﺈﻨ 50ﺴد اﻝﻔﺠوة رﻗم و ﻓﻲ اﻝﻤﻘﺎﺒل ﻓﺈﻨﻪ ﺤﺘﻰ ﻴﻤﻜن 
ﺴﺒب ﻓﻲ إﺤداث ﻗﺼور ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﺒﺎﻝﻔﻌل ﻝﻠﻌﻤﻼء، و أي ﻓﺠوة ﺴﻠﺒﻴﺔ ﻤن ﻫذﻩ اﻝﻔﺠوات اﻷرﺒﻌﺔ ﺴوف ﻴﺘ
  .(4)دراﻜﺎت اﻝﻌﻤﻼء ﻝﻠﺨدﻤﺔ اﻝﻔﻌﻠﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم و ﺒﻴن ﺘوﻗﻌﺎﺘﻬمإﻤن ﺜم وﺠود ﻓروق ﺴﻠﺒﻴﺔ ﺒﻴن 
  5و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈن ﻨﻤوذج اﻝﻔﺠوات ﺘﻀﻤن أﻨواع اﻝﺠودة اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:
ﺘﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻴل و ﺨﺒراﺘﻪ و اﻝﺠودة اﻝﻤﺘوﻗﻌﺔ: و ﺘﻤﺜل ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻴل ﻝﻤﺴﺘوى ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ، و - 
  ﺘﺠﺎرﺒﻪ اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ و ﺜﻘﺎﻓﺘﻪ و اﺘﺼﺎﻝﻪ ﺒﺎﻵﺨرﻴن.
و ﺘﻤﺜل ﻤدى ادراك اﻝﺒﻨك ﻻﺤﺘﻴﺎﺠﺎت و ﺘوﻗﻌﺎت ﻋﻤﻼﺌﻪ و ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ  اﻝﺠودة اﻝﻤدرﻜﺔ ﻤن ﻗﺒل اﻻدارة:- 
  اﻝﺘﻲ أدرﻜﻬﺎ ﻝﺘﻜون ﻓﻲ اﻝﻤﺴﺘوى اﻝذي ﻴرﻀﻲ اﻝﻌﻤﻴل.اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺎﻝﻤواﺼﻔﺎت 
ﺠﺔ: و ﺘﻌﻨﻲ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻝﺨدﻤﺔ و ﺨﺼﺎﺌﺼﻬﺎ و ﻤﺎ ﺘﻌﻬد اﻝﺒﻨك ﺒﺘﻘدﻴﻤﻪ و اﻝﺘﻲ ﻴﺘم ﻨﻘﻠﻬﺎ اﻝﺠودة اﻝﻤرو - 
  إﻝﻰ اﻝﻌﻤﻼء ﻤن ﺨﻼل اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘروﻴﺠﻲ ﻤن إﻋﻼن و ﺘروﻴﺞ ﺸﺨﺼﻲ و ﻤطﺒوﻋﺎت.
ﻫﺎ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻔﻌﻠﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻠزﺒون: و ﺘﻌﻨﻲ أداء اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﺎﻝﺒﻨك ﻝﻠﺨدﻤﺔ و ﺘﻘدﻴﻤﻬﺎ طﺒﻘﺎ ﻝﻠﻤواﺼﻔﺎت اﻝﺘﻲ ﺤدد- 
  اﻝﺒﻨك.
   اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤدرﻜﺔ: و ﻫﻲ ﺘﻘدﻴر اﻝﻌﻤﻴل ﻷداء اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻔﻌﻠﻲ أي اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻔﻌﻠﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻪ. - 
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دﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﻌدﻴد ـاﻝﺨ ةﻬﺎ ﻝﻘﻴﺎس ﺠودﺘﺎوﻝـﻓﻲ ﻤﺤ "lauqvreS"ﻨت اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝدراﺴﺎت ﻨﻤوذج اﻝﻔﺠوة ﺘﺒو ﻗد 
 9891)اﻝﺴﻤﺴرة و دراﺴﺔ ( ﻓﻲ ﺨدﻤﺎت  la te noshoJ8891)ﺔ ـﺸطﺔ اﻝﺨدﻤﻴﺔ و أﻫﻤﻬﺎ دراﺴـو اﻷﻨﻤن اﻝﻘطﺎﻋﺎت 
ﻝﻤﺴﺘوﺼﻔﺎت و ﻓﻲ ﺨدﻤﺎت ا (namraC0991)ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻷطﺒﺎء، و دراﺴﺔ ( ztrawS & nworB
ﺴﺘﺸﺎرات ﻓﻲ اﻹ ٌ (1991 cinajoB)و دراﺴﺔ  ،( ﻓﻲ ﺨدﻤﺎت اﻝﻨﻘل0991 trebmaL dna regnisnerB)دراﺴﺔ 
  namraC2991 dlognaM)و دراﺴﺔ  ،اﻝﺨﺼم و اﻷﻗﺴﺎمت ﺨدﻤﺎت ( ﻓﻲ ﻤﺠﺎﻻ3991 saeT)اﻝﻤﺤﺎﺴﺒﻴﺔ و دراﺴﺔ 
ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺎت  ) rolyaT dna ninorC 2991( و دراﺴﺔ تاﻝﻤﺴﺘﺸﻔﻴﺎﻓﻲ ﺨدﻤﺎت  0991 (dna sukabaB
  .(1)اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ
طﺒﻴق ﻨﻤوذج اﻝﻔﺠوات و ﻓﻲ ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻘطﺎﻋﺎت ﺘإﻝﻰ أن اﻝﻜﺜﻴر ﻤن اﻝدراﺴﺎت ﻗﺎﻤت ﺒ ةاﻹﺸﺎر و ﺘﺠدر 
ﻤﻜﺎﻨﻴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻪ ﻓﻲ إو ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  ،ﺎق ﺒﻴن ﻨﺘﺎﺌﺠﻬﺎ، ﻓﺒﻌﻀﻬﺎ ﺠﺎء ﻤؤﻴدا ﻹﺴﺘﺨدام اﻝﻤﻘﻴﺎسﻨﻪ ﻻ ﻴوﺠد إﺘﻔأاﻝﺨدﻤﻴﺔ إﻻ 
ﻋﺎﻝﻴﺔ ﻤن اﻝﺜﺒﺎت و اﻝﺼﻼﺤﻴﺔ، ﻜﻤﺎ ﺠﺎءت ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﺒﻌض اﻵﺨر ﻏﻴر ﻤﺘﻌﻪ ﺒدرﺠﺔ ﺘﻝ تاﻝﺨدﻤﺎﺠﻤﻴﻊ ﻤﺠﺎﻻت 
  ﻤؤﻴدة ﻹﺴﺘﺨداﻤﻪ و ذﻝك ﻝﻸﺴﺒﺎب اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:
إﻝﻰ ﻤﻘﺎﺒﻼت ﻤﻌﻤﻘﺔ ﻤﻊ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن  تﺔ ﺒﺎﻝﻨﻤوذج إﺴﺘﻨدإن اﻷﺒﻌﺎد اﻝﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ ﻝﻘﻴﺎس ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺨﺎﺼ - 
ض اﻝﻘطﺎﻋﺎت و ﺘﻔﻘد أوزاﻨﻬﺎ ـﻲ ﺒﻌـاﻝﻌﻤﻼء ﻴﻨﺘﻤون إﻝﻰ ﻗطﺎﻋﺎت ﻤﻌﻴﻨﺔ، أي أن ﺘﻠك اﻷﺒﻌﺎد ﻗد ﺘﻜون ﻤﻬﻤﺔ ﻓ
و ﻫذا ﻤﺎ أدى إﻝﻰ ﻋدم اﻝﺘﻘﻴد ﺒﺎﻷﺒﻌﺎد ﻋﻨد إﺴﺘﺨدام ﻫذا اﻝﻤﻘﻴﺎس، أي إﻀﺎﻓﺔ أو ، اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎﻋﺎت أﺨرى
  ﺒﻌدا. 22ﻌﺎد و اﻝﺒﺎﻝﻎ ﻋددﻫﺎ اﻷﺒﺤذف ﺒﻌض 
ﻫﻤﺎل ﺒﻌض اﻷﺒﻌﺎد و اﻝﺘﻲ ﺘﻌد ﺒﺎﻝﻐﺔ اﻷﻫﻤﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﺜل ﻤﻌﻴﺎر إﺘرى ﺒﻌض اﻝدراﺴﺎت أﻨﻪ ﺘم  - 
  اﻝﻤﺘﺤﻘﻘﺔ ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ. تاﻝﻤﺨرﺠﺎاﻝﻘﻴﻤﺔ و 
ﺎل ﻹﻋطﺎء ﻝﻸﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﻝﻸﺒﻌﺎد اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻓﻬﻨﺎك إﺤﺘﻤﺎ ﻝم ﻴﻀﻊ وزﻨ "lauqvres"إن ﻨﻤوذج  - 
  .(2)أﻫﻤﻴﺔ أﻜﺒر ﻝﺒﻌض اﻷﺒﻌﺎد ﻓﻲ ﻨوﻋﻴﺎت ﺨدﻤﻴﺔ ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻗﻴﺎﺴﺎ ﺒﺎﻝﺒﻌض اﻵﺨرﺒﻌض اﻝﻌﻤﻼء 
ﻷن اﻝﻌﻤﻼء ﺒﻌد ﺤﺼوﻝﻬم ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺔ ﻜﺜﻴرا ﻤﺎ ﻴﻌﻜس وﺠود ﻋدم ﺜﻘﺔ ﻓﻲ إﺴﺘﺨدام اﻝﻤﻘﻴﺎس  تن ﻗﻴﺎس ﺘوﻗﻌﺎإ - 
و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﻜون ﻫﻨﺎك ﻓﺠوة  ،ﺨدﻤﺔﺎزة ﻝﻠـوﻝﻬم ﻋﻠﻰ ﺠودة ﻤﻤﺘـاﻝﻌﻤﻼء ﻴﻤﻴﻠون إﻝﻰ ﺘﻌظﻴم ﺘوﻗﻌﺎﺘﻬم ﺒﺨﺼوص ﺤﺼ
ﻜون ﺨﻼل أوﻗﺎت ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﺨﺘﻠف ﺘ، أﻀف إﻝﻰ ذﻝك أن ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﻘﻴﻴم ﻗد ﺴﻠﺒﻴﺔ ﺒﻴن اﻝﻤﺘوﻗﻊ و اﻝﻔﻌﻠﻲ
  أﻫﻤﻴﺘﻬﺎ.
د ﻴﻜون ﺘﻘﺎس ﻋﻠﻰ أﺴﺎس اﻝﻤﺘوﺴطﺎت ﻗ ﺈن اﻝﺠودة أﻴﻀﺎ اﻝﺘﻲﻓو ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  ،أداء اﻝﺨدﻤﺔ ﻴﺨﺘﻠف ﻤن وﻗت ﻵﺨر  - 
  .مﻴﻝوﺠود ﻤﺸﻜﻼت ﻗد ﺘؤﺜر ﻋﻠﻰ ﺴﻴرورة ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﻘد ﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻤﻀﻠﻼﻹا
اﻝﻤﺴﺘﻘﺼﻰ ﻜﻤﺎ ﻗد ﻴﺠد اﻝﻌﻤﻴل ﺼﻌوﺒﺔ ﻓﻲ إن ﺘﻌدد و طول ﺒﻨود اﻹﺴﺘﻘﺼﺎء ﻗد ﻴﻨﻘص ﻤن ﻤوﻀوﻋﻴﺔ إﺠﺎﺒﺎت  - 
  .ﻓﻬم ﺒﻌض اﻝﻌﺒﺎرات ﻤﻤﺎ ﻴؤﺜر ﺴﻠﺒﻴﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤﺴﺘﺨﻠﺼﺔ ﻤن اﻝﻤﻘﻴﺎس
  ﻓﻲ ﻗطﺎﻋﺎت ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ.و ﻨﻪ ﻴﺴﺘﺨدم ﺒﺸﻜل ﻜﺒﻴر أس إﻻ اﻝﻤﺴﺠﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻝﻤﻘﻴﺎ اﻝﻀﻌفرﻏم ﺠواﻨب           
                                               
  .06توفيق محمد عبد المحسن، مرجع سابق، ص:   - (1)
  .76نفس المرجع السابق، ص:   - (2)




 "frepvreS"ﻤﻘﻴﺎس اﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻠﺨدﻤﺔ  -4
" إﺴﺘﻤرت ﺠﻬود اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻝﻠﺘوﺼل إﻝﻰ ﻨﻤوذج آﺨر ﻋﻠﻤﻲ lauqvresﻺﻨﺘﻘﺎدات اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻝﻤﻘﻴﺎس "ﻝ ﺔﺠﻴﺘﻨ
ﻴﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ اﻝﻔﺠوات  إﻝﻰ ﻤﻘﻴﺎس آﺨر ﻻ (2991 rolyat dna ninorC)وﺼل ـدﻤﺔ، ﺤﻴث ﺘـودة اﻝﺨـوﻋﻤﻠﻲ ﻝﻘﻴﺎس ﺠ
ﺎت و اﻝﺘوﻗﻌﺎت، ﺤﻴث إﻨﺼب إﻨﺘﻘﺎد اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻓﻲ اﻝﻨﻤوذج اﻝﺴﺎﺒق ﻓﻲ ﺼﻌوﺒﺔ ﺘﺤدﻴد و ﻗﻴﺎس ﺘوﻗﻌﺎت ـﻤن اﻹدراﻜ
  اﻝﻌﻤﻼء و ﻜذﻝك اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ اﻝﻤﻌﻘدة ﻨﺴﺒﻴﺎ اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻀﻤﻨﻬﺎ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﻘﻴﺎس.
ﻴﺎﺴﻬﺎ ﺒطرﻴﻘﺔ ﻻ ﺘﺨﺘﻠف ﻋن أن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻴﺠب ﻗ رة ﻤﺒﺴطﺔ و ﻫﻲـو ﻋﻠﻴﻪ ﻴﻘوم ﻫذا اﻝﻨﻤوذج ﻋﻠﻰ ﻓﻜ
 ﻤﺴﺘوىﺴﺘﻔﻴدﻴن ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻨﺤو اﻝﻘﻴﺎس ﻴﻨﺼب ﻋﻠﻰ إﺘﺠﺎﻫﺎت اﻝﻤ أن" أي sedutittAﻗﻴﺎس اﻹﺘﺠﺎﻫﺎت "
  اﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻬذﻩ اﻝﺨدﻤﺔ، و ﻴﻤﻜن اﻝﺘﻌﺒﻴر ﻋﻨﻪ ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ:
 "ecnamrofrep = ytilauq ecivreS"     "ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ = اﻷداء"
ﻋﺒﺎرة( و  22ﻬﺎ )ـﺘﻜون ﻤﻨﺘﺴﺔ و اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﺘﻲ ـﻨﻤوذﺠﻬﻤﺎ ﻨﻔس اﻷﺒﻌﺎد اﻝﺨﻤ و ﻗد إﺴﺘﺨدم اﻝﺒﺎﺤﺜﺎن ﻓﻲ
اﻷﻤﺎن و  ،اﻹﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ،اﻹﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ ،و ﻫﻲ: اﻝﺠواﻨب اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ ،ﺘﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل ﻨﻤوذج اﻝﻔﺠواتاﻝﺘﻲ ﺴﺒق ﺘﻨﻤﻴ
  و ﻋدم اﻝﻤواﻓﻘﺔ. ﻝﻠﻤواﻓﻘﺔ رتﺴﻠوب اﻝﻘﻴﺎس ﺘﻤﺜل ﻓﻲ ﺴﻠم ﻝﻴﻜأن أاﻝﺘﻌﺎطف، ﻜﻤﺎ 
اﻝﻤوﻀوع ﻓﻲ ﺘﻔﺴﻴر اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﻤدرﻜﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺔ ﻤوﻀوع اﻝﻘﻴﺎس و اﻝﺘﻘﻴﻴم، وﻝﻘد ﺜﺒت ﻨﺠﺎح ﻫذا 
 ﻨﻪ ﻴﻬﻤل ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء أو اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴنأﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ذﻝك ﻓﺈﻨﻪ ﺘﻤﻴز ﺒﺒﺴﺎطﺘﻪ ﻤن ﺤﻴث اﻝﻘﻴﺎس و اﻝﺘﺤﻠﻴل، إﻻ 
ﻴن و اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺘﺒر ﻤن ـﻠﻴﻤﻴﺔ و اﻹدارﻴﺔ و أداء اﻝﻌﺎﻤـﻤن اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن ﻨﺎﺤﻴﺔ، و ﻻ ﻴﺘﻀﻤن ﻓﻲ اﻝﻘﻴﺎس اﻷﺒﻌﺎد اﻝﺘﻨظ
ن ﻴﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺘﺤدﻴد أﺨرى ﻓﺈﻨﻪ ﻴﻤﻜن أدﻤﺔ، و ﺒﻠﻐﺔ ـوى ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘـﻓﻲ ﻤﺴﺘ ةاﻝﻤﺤددات اﻝﻬﺎﻤﺔ و اﻝﻤؤﺜر 
ﺎﻨدة إدارة اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻜﺸف ﻋن ـﻨﻪ ﻴﻌﺠز ﻋن ﻤﺴـو ﻝﻜ ،دﻤﺔ اﻝﻜﻠﻴﺔـﺒﻌﺎد و اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ ﻝﺠودة اﻝﺨاﻷ
ﻌددة و ﻝﻴﺴت ﻓﻘط ـواﻨب ﻤﺘـاﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ و اﻝﺘﻲ رﺒﻤﺎ ﺘﺘﻌﻠق ﺒﺠ اﻝﻀﻌف ﻓﻲ ﻤﺴﺘوىﻤﺠﺎﻻت ﻤﺠﺎﻻت اﻝﻘوة و 
  .(1)إدراﻜﺎت اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ
" ﻴﻠﺘﻘﻴﺎن ﻓﻲ ﻋدد ﻤن اﻝﻨﻘﺎط و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻤن اﻝﺼﻌب اﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ frepvreS"و " lauqvres" ﻴنإن اﻝﻤﻘﻴﺎﺴ
ﻴن و ـﻋﻠﻰ إﺴﺘﺨدام اﻝﻤﻘﻴﺎﺴ ىاﻷﺨر ت ظﺎـﺎﺒﻘﺔ ﻫﻨﺎك ﺒﻌض اﻝﺘﺤﻔـﻺﻨﺘﻘﺎدات اﻝﺴﻝﻀﺎﻓﺔ ﺈأﺤد اﻝﻤﻘﻴﺎﺴﻴن ﺜم اﻝﺘﻌﻤﻴم، ﻓ
  :(2)اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻌﻠق ﺒﻌﻤﻠﻴﺔ اﻹدراك و أﻫﻤﻬﺎ
ﺘﺠﺎﻩ اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻜﺘﺎﺒﺎت ﻓﻲ اﻵوﻨﺔ اﻷﺨﻴرة اأن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻻ ﺘﺘﻌﻠق ﻓﻘط ﺒﺈدراك اﻝﻌﻤﻼء، ﻓﻌﻠﻰ اﻝرﻏم ﻤن  - 
دة اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﺘﻲ أﺨرى ﺘﺘﻌﻠق ﺒﺠو  أﺒﻌﺎدﺒﺘﻌرﻴف ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ ﺘﺘﻌﻠق ﺒﺈدراﻜﺎت اﻝﻌﻤﻼء، ﻓﺈن ﻫﻨﺎك 
ﻜﺘﺎب ﻋﻠﻰ ﻀرورة ﻗﻴﺎس اﻝﺠودة اﻝداﺨﻠﻴﺔ و اﻷﺨذ ـﺒﻌض اﻝ أﻜدﺴﻪ، ﺤﻴث ـوﻗت ﻨﻔـﺎ ﻓﻲ اﻝـدﻴدﻫﺎ و ﻗﻴﺎﺴﻬـﻴﺠب ﺘﺤ
و ﻫذا ﻤﺎ ﻴﺠب أﺨذﻩ ﻓﻲ اﻝﺤﺴﺒﺎن ﺤﺎل ﺘﻌرﻴف ﻋﻤﻠﻲ  ،ﺨرى ﺘﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﺘﺸرﻴﻌﺎت و اﻝﻘواﻨﻴنأﻓﻲ اﻹﻋﺘﺒﺎر أﺒﻌﺎد 
 ﻝﻘﻴﺎس ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت.
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ﺒﻘرار اﻝﺸراء أن اﻝﻌﻤﻼء ﻓﻲ ﻜﺜﻴر ﻤن اﻷﺤﻴﺎن ﻻ ﻴدرﻜون ﻗﻴﻤﺔ و أﺒﻌﺎد اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﺘﺸﻴر اﻷﺒﺤﺎث اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ  - 
 ﺒﺴﻠوﻜﻴﺎﺘﻬم و رﺴم اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ ﺒﻨﺎءا ﻋﻠﻰ ذﻝك.ﻝﻬم و ﻻ ﻴﻤﻜن اﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ إدراﻜﺎﺘﻬم ﻜﺄﺴﺎس ﻝﻠﺘﻨﺒؤ 
ت و ﺒﺘﻐﻴر ـاﻝوﻗﺒﻤرور دة اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﺘﻐﻴر و ـﺴﺒﻴﺔ ﻝﻸﺒﻌﺎد اﻝﺘﻲ ﺘﺸﻜل ﺠـن إدراك اﻝﻌﻤﻼء ﻝﻸﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨأﻜﻤﺎ ذﻜر آﻨﻔﺎ  - 
 اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اﻝﺴﺎﺌدة ﻓﻲ اﻝﺴوق. ظروف
ر إدراك اﻝﻌﻤﻼء ﻴﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻴل، و ﻫﻨﺎ ﻴﺘﻐﺘأن اﻝﺨدﻤﺔ ﻫﻲ ﺴﻠﺴﻠﺔ ﻤﺘﺘﺎﺒﻌﺔ ﻤن اﻝﻤراﺤل و اﻝﺘﻲ ﻴﺘم ﻓﻴﻬﺎ اﻝ - 
أﻗل أﻫﻤﻴﺔ ﺒﻨﺎءا ﻋﻠﻰ ﺨﺒرﺘﻬم ﻤﻊ اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﻤرور اﻝوﻗت، ﻓﻔﻲ ﺒﻌض اﻝﺨدﻤﺎت ﻨﺠد أن إدراﻜﻬم اﻝﻨﻬﺎﺌﻲ ﻝﻠﺨدﻤﺔ 
و ﻋﻨدﻤﺎ ﻴﻜون اﻹﻨﺴﺤﺎب أﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺎت طوﻴﻠﺔ اﻷﺠل، ﻗﻴﺎﺴﺎ ﺒﺈدراﻜﻬم ﻝﻠﺨدﻤﺔ أﺜﻨﺎء اﻝﻤراﺤل اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻝﻬﺎ 
ﺨﺎﺼﺔ، ﻜﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻌﻠﻴم و اﻝﺼﺤﺔ ﻋﻠﻰ ﺴﺒﻴل اﻝﻤﺜﺎل، و ﻝذا  أﻫﻤﻴﺔو ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﻤﻴل ذات  اﻝﺘﺤول أﻤرا ﻤﺤﺘﻤﻼ
ﺎت اﻝﺘﻌﺎﻤل اﻝﺘﻲ ﻗد ـﻝﺤظ أوﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ، و ﻝﺘﺤدﻴد ﻨﻘﺎط ﺨﻼل ﻤراﺤﻠﻬﺎ ا اﻝﺨدﻤﺔن ﺘطوﻴر ﻤﻘﻴﺎس ﻝﻘﻴﺎس ﺠودة ﺈﻓ
 ﻫﺎﻤﺎ. أﻤراﺘﺤﺘﺎج إﻝﻰ ﺘﻐﻴﻴر إذا ﻜﺎﻨت ﻻ ﺘﺘﻔق ﻤﻊ ﺨﺒرة و ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء ﻴﻌﺘﺒر 
ﺒﺨﺒرﺘﻬم ﻓﻲ اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﺨدﻤﺎت ﻏﺎﻝﺒﺎ ﻤﺎ ﻴﺸﺎرك اﻝﻌﻤﻼء ﻓﻲ إﻨﺘﺎﺠﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ، و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈن إدراﻜﻬم ﻴﺘﺄﺜر  - 
ﺔ، و ﻫﻨﺎ ﻴﺴﺘطﻴﻊ ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء و ـدﻤﻲ اﻝﺨدﻤﻘـاﻝﺴﺎﺒﻘﺔ أﺜﻨﺎء ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ ﻤ
 ﺨﻼل اﻝﺤوار أو اﻹﻗﻨﺎع. ناﻝﺨدﻤﺔ ﻤﻝﺠودة  إدراﻜﻬمﺘﻐﻴر 
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ﺨرى ﺘﺄﺨذ ﻓﻲ اﻝﺤﺴﺒﺎن أ ساﻵﻨﻔﺔ اﻝذﻜر ﺘم اﻝﺒﺤث ﻋن ﻤﻘﺎﻴﻴ جاﻝﻨﻤﺎذﻨظرا ﻝﻺﻨﺘﻘﺎدات اﻝﺘﻲ وﺠﻬت إﻝﻰ 
 eulav resU"ور اﻝﻌﻤﻴل أﺤد ﻫذﻩ اﻝﻤﻘﺎﻴﻴس ﻨظﻤﻘﻴﺎس اﻝﻘﻴﻤﺔ ﻤن ﻤ أوﺴﻠوك اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك، ﺤﻴث ﻴﻌد ﻤﻘﻴﺎس اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ 
ﻤﺎ ﻴﺤدد اﻝﻘﻴﻤﺔ ﻫﻲ  أنﺤﻴث ﻴﻔﺘرض ﻫذا اﻝﻤﻘﻴﺎس ، "tsoc sresu fo serusaeMأو    serusaem ytilauq ecivres
رى ﻓﺈن اﻝﻌﻤﻴل ﻴدرك اﻝﻤﻨﻔﻌﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ و ﻴدﻓﻊ ﺜﻤﻨﺎ ﻝﻬذﻩ اﻝﺨدﻤﺔ، ﺤﻴث أﻨﻪ اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن اﻝﻤﻨﻔﻌﺔ و اﻝﺴﻌر، ﺒﻌﺒﺎرة أﺨ
رﻜﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺎت ﺘﺼﺒﺢ دون اﻝﻤﺴﺘوى، ﻤﺎ ﻗد ﻴدﻓﻊ اﻝﻌﻤﻴل إﻝﻰ دزاد اﻝﺴﻌر اﻝﻤطﻠوب ﻋن اﻝﻤﻨﻔﻌﺔ، ﻓﺈن اﻝﻘﻴﻤﺔ اﻝﻤإذا 
ﻊ ﻤراﻋﺎة ﻋﻼﻗﺔ و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﻘﻊ ﻋﻠﻰ ﻋﺎﺘق اﻝﻤﻨظﻤﺔ زﻴﺎدة اﻝﻤﻨﻔﻌﺔ اﻝﻤدرﻜﺔ ﻝﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ ﻤ ،ؤﺴﺴﺔ أﺨرىـاﻝﺘﺤول إﻝﻰ ﻤ
  ذﻝك ﺒﺎﻝﺴﻌر.
و ﻝﻠوﺼول إﻝﻰ ﻫذا اﻝﻤﻘﻴﺎس ﻴﺠب إﺴﺘﻘﺼﺎء ﻤﺴﺘﺨدﻤﻲ اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﻠﺤﻜم ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ ﻤﻌﺒرا ﻋﻨﻬﺎ ﺒﺤﺠم ﻤن 
ﻘوم اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻘدﻤﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﺘﻘﺴﻴم ﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝﺠودة ﺘاﻝﻨﻘود ﻗﻴﺎﺴﺎ ﺒﺎﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ اﻝﻤﻨﺎﻓس و ﻓﻲ ﻨﻔس اﻝوﻗت 
  ﻨﺴﺒﺔ ﻝﻤﺎ ﻝدى ﻤﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ.
و ﻴﺘﻤﺜل ﻓﻲ ﺘﻜﻠﻔﺔ أداء اﻷﺸﻴﺎء  "يءﺢ "ﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝﺠودة" ﻨﺠد ﻝﻪ وﺠﻬﻴن أﺤدﻫﻤﺎ "وﺠﻪ ردﻤﺼطﻠ أﺨذﻨﺎإذا 
ﻋﻠﻰ ﻼوة ـﺒﺸﻜل ﻏﻴر ﺴﻠﻴم ﻤﻤﺎ ﻴﺴﺘﻠزم أداءﻫﺎ ﻤن ﺠدﻴد إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺘﻜﻠﻔﺔ أداء أﻋﻤﺎل ﻝم ﻴﻜن ﻴﻨﺒﻐﻲ أداؤﻫﺎ ﻋ
  ﺘﻜﻠﻔﺔ ﻓﺤص و ﻋﻼج اﻝﻌﻴوب.
إﻨﻔﺎﻗﻪ ﻤن  مطﻠق ﻋﻠﻴﻪ اﻝوﻗﺎﻴﺔ و ﻴﻘﺎس ﺒﻤﺎ ﻴﺘأﻤﺎ اﻝوﺠﻪ اﻝﺠﻴد "ﻝﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝﺠودة" ﻓﻬو ذﻝك اﻝﻤﺘﻤﺜل ﻓﻴﻤﺎ ﻴ
ﻤﻊ ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻴل أو ﺘﻔوق ﺘﻠك اﻝﺘوﻗﻌﺎت و اﻝﺜﻤن اﻝذي ﻴﺘم دﻓﻌﻪ ﺘﺘواءم ﻤن أن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ  ﻝﻠﺘﺄﻜدأﻤوال 
و ﻏﻴرﻫﺎ ﻤن ﻨظﻴر ذﻝك ﻴﺘﻀﻤن ﻤﺎ ﻴﺘم إﻨﻔﺎﻗﻪ ﻋﻠﻰ ﺒراﻤﺞ اﻝﺘدرﻴب و اﻝﺘﺨطﻴط و اﻹﺘﺼﺎﻻت و ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت 
إذا ﻜﺎﻨت اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﺘﻘدم أم  ﺎ:                 ﻝﻠﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘﺨدام ﻤؤﺸرﺒﺎﻝﺠودة، و ﻴﻤﻜن إﻋﻤﺎل اﻝﻤﺘﺼﻠﺔ اﻷ
  .(1)ﻓرص اﻝﺘﺤﺴﻴن وﺠدﺘﻴن أﻋﻠﻰ  ﻝﻠﺘﻌرفﻻ، ﻜﻤﺎ ﻴﺼﻠﺢ إﺴﺘﺨدام اﻝﻤؤﺸر ﻜﺄﺴﺎس 
( أن اﻝﻤزاﻴﺎ اﻝﻤﺘرﺘﺒﺔ ﻋﻠﻰ إﺴﺘﺨدام ﻤﻘﻴﺎس اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﺘﺤﻤﻠﻬﺎ elaD 1991 soornorG ، 0991)ﻴؤﻜد  و
ﻓﻲ ﻜوﻨﻪ ﻴرﺒط ﺒﻴن ﺴﻠوك اﻝﻌﻤﻼء ﻓﻲ اﻝﺴوق و ﻜﻴﻔﻴﺔ إدراﻜﻬم ﻝﻠﺨدﻤﺔ و ﺒﺸﻜل ﻴﻤﻜﻨﻬم ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﺘﻤﺜل  ﻤﺴﺘﺨدم
ﻫذا ﻓﻀﻼ ﻋن أن ﻫذا اﻝﻤﻘﻴﺎس ﻴﻌﺘﺒر ﻤﻌﻴﺎرا  .اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ و اﻝﺘﻲ ﺘﻘدم ﻝﻬماﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﻴن ﻤﺴﺘوﻴﺎت ﺠودة 
ﺤﺎل ﻤﺴؤوﻝﻴن ﺒﺎﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺨدﻤﻴﺔ ﻴﻤﻜن ﻤن ﺨﻼﻝﻪ اﻝﺤﻜم ﻋﻠﻰ ﻜﻔﺎءة ﻤﻘدﻤﻲ اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝ elbignaTﻤﻠﻤوﺴﺎ 
ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت دون اﻝﻤﺴﺘوى ﻝﻠﻌﻤﻼء، ﻓﺘواﻓر ﻤﺜل ﻫذا اﻝﻤﻌﻴﺎر ﻴدﻓﻊ ﻤﻘدﻤﻲ اﻝﺨدﻤﺔ و اﻹدارة إﻝﻰ ﺘرﻜﻴز ﺠﻬودﻫم 
  ﻨﺤو ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺔ ﻤﺘﻤﻴزة ﻝﻠﻌﻤﻼء.
 ﺒﺎﻝﻘﻴﻤﺔ( أن ﻴﻜون ﻤﻌﻴﺎر اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤوﺠﻪ 9991 nosayD dna eyaK)و ﻤن ﻫذا اﻝﻤﻨطﻠق ﻴﻘﺘرح ﻜل ﻤن 
و اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻜون ﻤن اﻝﺨطوات اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ ﻜﻤﺎ ﻫو ﻤوﻀﺢ  ،ﺒﻌﺎد اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ ﻓﻲ اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ ﻝﻠﻤؤﺴﺴﺔﻀﻤن اﻷ
  .(2)ﺒﺎﻝﺸﻜل اﻝﺘﺎﻝﻲ
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 العربي، الفكر دار ،"والقياس المعايرة في حديثة أساليب -المقارن والقياس الجودة اسقي "توفيق محمد عبد المحسن،اﻝﻤﺼدر: 
  .47ص:  ،6002 مصر، الإسكندرية،
  
اﻝﻤﺸﻜﻼت اﻝرﺌﻴﺴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘواﺠﻪ اﻝﺘﻨظﻴم و 
 اﻝﻤوﺠﻪ ﺒﺎﻝﻘﻴﻤﺔ إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﻌﻤﻴل
ﺘﺤـدﻴد رؤﻴﺔ و أﻫـداف اﻝﻤؤﺴـﺴﺔ ﻓﻲ ﻀوء 
 اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤوﺠﻪ ﺒﺎﻝﻘﻴـﻤﺔ
 
 ﺘﺤدﻴد أﻫم أﺒﻌﺎد ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ
 
  
 ﺘﺤﻠﻴل اﻝﻤﺸﻜﻠﺔ و ﻜﻴﻔﻴﺔ ﻤواﺠﻬﺘﻬﺎ
 
  
















أن اﻝﺠودة اﻝﻤدرﻜﺔ ﻫﻲ اﻝﺠودة اﻝﺘﻲ ﻴﻘدرﻫﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻋﻨد ﻗﻴﺎﻤﻪ ﺒﺎﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﻴن اﻝﺠودة  ﻰﻤﻊ اﻹﺸﺎرة ﻫﻨﺎ إﻝ
 eht tA"اﻝﻌﻤﻴل أﺜﻨﺎء ﺘﺠرﺒﺔ ﺤﺼوﻝﻪ اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺔ ﻴﺸﻌر ﺒﻬﺎ  اﻝﻤﺘوﻗﻌﺔ و اﻝﺠودة اﻝﻤﺠرﺒﺔ، ﻫذﻩ اﻷﺨﻴرة
 (1) "hturt fo tnemom
  اﻝﺨدﻤﺔ ةإدارة ﺠود - 3ﻝﻤطﻠب ا
ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ و أﻓرادﻫﺎ ﻓﻲ ﻜل اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ وﻀﻊ اﻝﻌﻤﻴل ﺨدﻤﺔ ﻤرﺘﻔﻌﺔ اﻝﺠودة ﺘﺤﺘم  ﺘﻘدﻴمإن 
  ﻓﻲ أﻋﻠﻰ ﺴﻠم اﻷوﻝوﻴﺎت و اﻝﺴﻌﻲ ﻝﺨدﻤﺘﻪ.
ﻝن ﻤﻼء راﻀﻴن و أﻋﻤﺎل ﻤﺘﻜررة ﻤﻨﻬم، ، ﻓدون ﻋﺎﺘﻬﺎاﻝﻌﻤﻴل ﻓﻲ أﻋﻠﻰ أوﻝوﻴ ﻀﻊﺘأن ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت و ﻤن اﻝﻤﻬم 
  :(2)ﺘﻨﺠﺢ اﻷﻋﻤﺎل ﻓﻲ اﻝﻤدى اﻝطوﻴل، و ﻝﺘطوﻴر ﺘوﺠﻪ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ، ﻴﺠب إدراك اﻝﻌﻤﻼء ﺒﺎﻝطرﻴﻘﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ
 ﻓﻲ أي أﻋﻤﺎل. أﻫﻤﻴﺔﻴﻜون ﻜل ﻋﻤﻴل اﻝﺸﺨص اﻷﻜﺜر  •
 ن ﻋﻠﻴﻬم.ﻴاﻝﻌﻤﻼء ﻝﻴﺴوا ﻤﻌﺘﻤدﻴن ﻋﻠﻴﻨﺎ، و إﻨﻤﺎ ﻨﺤن اﻝﻤﻌﺘﻤد •
 اﻝﻌﻤﻼء ﻻ ﻴزﻋﺠوﻨﺎ ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻨﺎ، ﻓﻬم اﻝﻐرض ﻤﻨﻪ. •
 ﻝﻠﻌﻤﻼء ﻓﻀل ﻋﻠﻴﻨﺎ ﻋﻨد إﺘﺼﺎﻝﻬم اﻝﻬﺎﺘﻔﻲ ﺒﻨﺎ، و ﻨﺤن ﻻ ﻓﻀل ﻝﻨﺎ ﻋﻠﻴﻬم ﻋﻨدﻤﺎ ﻨﻘدم ﻝﻬم اﻝﺨدﻤﺎت. •
 .أﻋﻤﺎﻝﻨﺎﻴﻜون اﻝﻌﻤﻼء ﺠزءا ﻤن أﻋﻤﺎﻝﻨﺎ و ﻝﻴﺴوا ﺨﺎرﺠﻴن ﻋن  •
 اﻝﻌﻤﻼء ﺒﺸر ﻤﺜﻠﻨﺎ ﻤﻊ ﻨﻔس اﻝﻤﺸﺎﻋر و اﻝﻌواطف. •
 ﻤﻠﻨﺎ ﻫو ﺘﻠﺒﻴﺔ ﻫذﻩ اﻝرﻏﺒﺎت.ﻋإﻝﻴﻨﺎ ﺒرﻏﺒﺎﺘﻬم و  ﻴﺄﺘﻲ اﻝﻌﻤﻼء •
 ﻝﻬم. ﻤﺎﻤﻬﻴﻘدﺘ اﻹﺤﺘرام ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜﻨﻨﺎ ﻴﺴﺘﺤق اﻝﻌﻤﻼء أﻗﺼﻰ ﻴﻘظﺔ و •
 اﻝﻌﻤﻼء ﻫم ﻗوام اﻝﺤﻴﺎة ﻝﻸﻋﻤﺎل ﻜﻠﻬﺎ. •
و ﺴﺘﻜون اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘﺨدم ﺘوﺠﻪ اﻝﻌﻤﻴل اﻷﻜﺜر ﻨﺠﺎﺤﺎ ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت و اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻠﺒﻲ 
ﺠل اﻝوﺼول ﻝﺠودة دارة اﻝﻜﻔؤة ﻝﻠﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻤن أﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء، ﻤﺎ ﻴﺠﻌل ﻤن اﻝﻤﻬم اﻝﺴﻌﻲ ﻝﻺ إﺤﺘﻴﺎﺠﺎت و
  اﻝﺨدﻤﺔ و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ إدارة ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﻤﺎ ﻴﺨدم ﻤﺼﺎﻝﺢ اﻝﻤﻨظﻤﺔ و اﻝﻌﻤﻴل.
 :إدارة ﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴق ﻤن أﺠل اﻝﺠودة -1
ﺘﻘدﻴم  ﺔﻴﻠﻤﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك و ﻋاﻝﻔﺠوة ﺒﻴن  ﺘﻌﻤل اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻋﻠﻰ إدارة ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺘﻘﻠﻴل
إﺴﺘﻴﺎء اﻝﻌﻤﻴل و ﻋدم رﻀﺎﻩ ﻋن اﻝﺨدﻤﺔ  دادﺤﻴث أﻨﻪ ﻜﻠﻤﺎ إﺘﺴﻌت اﻝﻬوة ﺒﻴن اﻝﻤﺘوﻗﻊ و اﻝﻔﻌﻠﻲ إزا ،اﻝﺨدﻤﺔ
ﻜﻴﺒﺔ اﻝﻤزﻴﺞ ﻴﺠب ر أي أن ﺘ ،ﺘﻜون ﻜل ﻋﻨﺎﺼر اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻤﺘظﺎﻓرة ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﺠودة أناﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻪ ﻤﺎ ﻴﻔرض 
اﻝﻤﻨظﻤﺔ دون اﻝﻤﻐﺎﻻة ﻓﻲ اﻝوﻋود  إﻤﻜﺎﻨﻴﺎتﻝﻠﻤﺴﺘﻬﻠك دون ﻤﺒﺎﻝﻐﺔ و ﻓﻲ ﺤدود  واﻗﻌﻴﺔ و ﻴﺘم ﺘﺒﻠﻴﻐﻬﺎﺎﻝﺒ ﺘﺘﺴم أن
ﺴوﻴﻘﻴﺔ اﻝﺴﺎﺌدة ﻤﺜل اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ـاﻝﻤﺴﺘﻬﻠك و ﻴﺼﻌب ﺘﺤﻘﻴﻘﻬﺎ دون إﻫﻤﺎل اﻝﻌواﻤل ﻏﻴر اﻝﺘ تاﻝﺘﻲ ﺘزﻴد ﻤن ﺘوﻗﻌﺎ
  ﻔوﻴﺔ و اﻝﻌﺎدات و ﻤﺎ ﻝﻬﺎ ﻤن ﺘﺄﺜﻴر زاﺌد ﻋﻠﻰ اﻝﺘوﻗﻌﺎت.ـاﻝﺸ
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ر اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻓﻘرارات "اﻝﺘﺴﻌﻴر" ﻤﺜﻼ ﺘؤﺜر ـﺔ ﻋﻨﺎﺼـﻋﻠﻰ ﻜﺎﻓ ﻴرﺘﺄﺜإن اﻝﺒﺤث ﻋن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﻪ 
ة ﻤن اﻝﻌﻤﻼء ﻴﺤﺔ ﻜﺒﻴر اﻝﻌﻤﻼء و ﻨظرﺘﻬم إﻝﻰ اﻝﺠودة ﺨﺎﺼﺔ و أن اﻝﺴﻌر اﻝﻤرﺘﻔﻊ ﻴﻤﺜل ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﺸر  تﻋﻠﻰ ﺘوﻗﻌﺎ
ﻋﻠﻰ  ﻜمـدﻴدة اﻝﺘﻲ ﻴﺼﺒﺢ ﻓﻴﻬﺎ ﺴﻌر اﻝﺨدﻤﺔ أﺴﺎﺴﺎ ﻝﻠﺤـﻲ ظل اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اﻝﺸـﻔﻌﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﻓـة اﻝﻤرﺘدﺠو ﻤرادﻓﺎ ﻝﻠ
  ﺠودﺘﻬﺎ.
ﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ وﺴطﺎء ذوي ﻜﻔﺎءة ﻋﺎﻝﻴﺔ ﻴﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﻹﻓﺎاﻝﺨدﻤﺔ  ﺘوزﻴﻊو ﺒﻨﻔس اﻝﻤﻨطق إذا أﺨذﻨﺎ طرﻴﻘﺔ 
اﻝﺘﺄﺜﻴر ﻋﻠﻰ اﻝﺠودة اﻝﻤﻨظورة اﻝﺘﻲ ﻴﺤﺼل ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﺨﺎﺼﺔ إذا ﺤرﺼت ﺸﺒﻜﺔ اﻝﺘوزﻴﻊ ﻋﻠﻰ اﻹﻝﺘزام ﺒﻤﻌﺎﻴﻴر 
  اﻝﺠودة ﺒﺎﻝﺘﻌﺎون ﻤﻊ اﻝﻤﻨظﻤﺔ.
ﺎﻝﺔ ـﻤن ﺨﻼل اﻝرﺴﺴﻴﺎﺴﺘﻬﺎ اﻝﺘروﻴﺠﻴﺔ ﻤﻴل ﻋن طرﻴق ـﻨﻰ ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌـﻤﻨﺤﻜﻤﺎ ﻴﻤﻜن ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ أن ﺘؤﺜر ﻓﻲ 
و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘزﻴد ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك و ﻫﻨﺎ  ،ف ﻓﻌﻠﻴﺎ إﻝﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔﻀﻴو وﺴﻴﻠﺔ اﻹﺘﺼﺎل ﻓﺎﻹﻋﻼن اﻝﻘوي ﻗد ﻴ
  ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ أن ﺘﻘدم ﻝﻪ ﺨدﻤﺔ ﺘﻼﺌم ﺘﻠك اﻝﺘوﻗﻌﺎت ﺤﺘﻰ ﻻ ﺘدﺨل ﻓﻲ داﺌرة اﻝﺘﻀﻠﻴل.
اﻹﺘﺼﺎل" اﻝذﻴن ﻴﻤﺜﻠون ﺼورة اﻝﻤﻨظﻤﺔ،  ﻲﻴﺔ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و ﺒدرﺠﺔ أﻜﺒر "ﻤوظﻔإن اﻝﺠودة ﻤﺴؤوﻝ
اﻝوظﻴﻔﻴﺔ ﻝذا ﻴﺠب ﺘوظﻴف  ةو ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ اﻝﺘﺄﺜﻴر ﻋﻠﻰ اﻝﺠود ،ﻓﺎﻝﻤﺴﺘﻬﻠك ﻴﺘﻠﻘﻰ اﻝﺨدﻤﺔ ﻋن طرﻴق ﻫذﻩ اﻷطراف
ﺨﻼل أﻓﻀل اﻝﻜﻔﺎءات و ﺘدرﻴﺒﻬم و ﺘﺤﻔﻴزﻫم ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم أﻓﻀل اﻝﺨدﻤﺎت و اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻴل ﻤن 
  اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻝﻤﺒﺎﺸرة ﺒﻴن اﻝطرﻓﻴن.
 :ﺘﻨظﻴم و ﺘﻨﻔﻴذ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ -2
ﻻ ﺘﺘﺤﻘق ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﺼﺎدﻓﺔ ﻓﺎﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻨﺎﺠﺤﺔ ﺒﺤﺎﺠﺔ ﻷن ﺘطور إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت ﻝﻀﻤﺎن أﻨﻬﺎ ﺘﻘدم 
ﺨدﻤﺎت ذات ﺠودة ﻤﻨﺴﻘﺔ و ﻋﺎﻝﻴﺔ، و ﻗد ﺴﻌﻰ اﻝﻜﺜﻴرون إﻝﻰ ﺘﺤدﻴد اﻝﻌواﻤل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ اﻝﻤﺼﺎﺤﺒﺔ ﻋﻤوﻤﺎ إدارة 
ر ﺘﻠﻓﺈن ﻜو  ﺔة اﻝﻨﺎﺠﺤﺔ، و ﻨﺘﻴﺠﺔ ﻝﺒﺤث ﻴﺸﻤل ﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻨﺎﺠﺤﺔ ﻓﻲ اﻝوﻻﻴﺎت اﻝﻤﺘﺤدة اﻷﻤرﻴﻜﻴاﻝﺠود
  :(1)اﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ( ﻴﻘﺘرح  9991)
 ﻤﻔﻬوم إﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ ﻴرﻜز ﻋﻠﻰ اﻝزﺒون. •
ات ﺘﺎرﻴﺦ إﻝﺘزام اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ ﺒﺎﻝﺠودة، أي اﻝﻨظر إﻝﻰ ﻤؤﺸرات اﻝﺠودة ﺒﻨﻔس اﻝﻤﻘدار ﻤن اﻷﻫﻤﻴﺔ ﻜﺎﻝﻤؤﺸر  •
 اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ.
 وﻀﻊ ﻤﻘﺎﻴﻴس ﻋﻠﻴﺎ و ﺘﺒﻠﻴﻎ ﻫذﻩ اﻝﻤﻘﺎﻴﻴس اﻝﻤﺘوﻗﻌﺔ ﻝﻠﻤوظﻔﻴن. •
 ﻫﺎ و أداء ﻤﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ.ءﻝﻤراﻗﺒﺔ اﻷداء، ﻓﺎﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻜﺒرى ﻝﻠﺨدﻤﺎت ﺘﻘﻴم ﺒﺈﻨﺘظﺎم أدا ﺔأﻨظﻤ •
 ﻹرﻀﺎء اﻝزﺒﺎﺌن اﻝﻤﺸﺘﻜﻴن، ﻓﻤن اﻝﻀروري اﻝرد ﺒﺴرﻋﺔ و ﺒطرﻴﻘﺔ ﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻝﺸﻜﺎوي اﻝزﺒﺎﺌن.أﻨظﻤﺔ  •
اﻹﺘﺼﺎل و ﺘرى ﻓﻲ  ﺤﺔ ﺘﻔﻬم و ﺘﻘدر أﻫﻤﻴﺔ ﻤوظﻔﻲﻤوظﻔﻴن، ﻓﺎﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻨﺎﺠإرﻀﺎء اﻝزﺒﺎﺌن و اﻝ •
"اﻝﺘﺴوﻴق اﻝداﺨﻠﻲ" دورا ﻫﺎﻤﺎ أي ﺘطﺒﻴق ﻓﻠﺴﻔﺎت و ﻤﻤﺎرﺴﺎت اﻝﺘﺴوﻴق ﻋﻠﻰ اﻝﻨﺎس اﻝذﻴن ﻴﺨدﻤون اﻝزﺒﺎﺌن 
 اﻝﺨﺎرﺠﻴن.
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 :رﻗﺎﺒﺔ اﻝﺠودة ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺎت -3
ﺒﻨﺎء ﻋﻠﻰ  " ﻴﺠب أن ﻴﻨظم و ﻴﻌدecivres ni metsys lortnoc ytilauQ"إن ﻨظﺎم رﻗﺎﺒﺔ اﻝﺠودة ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺎت 
ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺨطط، ﻤﻊ اﻷﺨذ ﺒﻌﻴن اﻹﻋﺘﺒﺎر ظروف اﻝﺘﺸﻐﻴل و اﻝﻤﺸﻜﻼت اﻝﻤﺤﺘﻤل ظﻬورﻫﺎ، و ﻗد ﺘﺴﺘﻔﻴد 
  .(1)اﻝﻜﺒﻴر اﻹﺘﺼﺎلﻋﻼﻗﺎت و إﺘﺼﺎﻻت اﻝﻤﻨظﻤﺔ ذات  اﻝﻤﻨظﻤﺔ ذات اﻹﺘﺼﺎل و اﻹﺤﺘﻜﺎك اﻝﻘﻠﻴل ﻤﻊ اﻝزﺒﺎﺌن ﻤن
ﺘﻤﺘﻴن اﻝﻌﻼﻗﺎت ﻤﻊ اﻝزﺒﺎﺌن ﻝﻠﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝرﻗﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻠﻴﺔ إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻫﻨﺎ ﺘظﻬر أﻫﻤﻴﺔ 
دراﻜﺎت، و ﻤن ﺜم ﺘﺤﺴﻴن ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﻘدﻴم ﻹو ا توﻗﻌﺎﺘاﻝﺘﻘدﻴم ﻤن ﺨﻼل ﻗﻴﺎس اﻝﺠودة و إﻏﻼق اﻝﻔﺠوات ﺒﻴن اﻝ
وﻻﺌﻪ  ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ ظل إﻗﺘﺼﺎدﻴﺎت ﺘﺘﺴم ﺒﺎﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ و ﻤﺤﺎوﻝﺔ إﺴﺘﻘطﺎب اﻝﻌﻤﻴل ﻋن طرﻴق ﺘﻘدﻴم ﻤزاﻴﺎ و ﻀﻤﺎن
  ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ طﺎﻝﻤﺎ إﺴﺘطﺎﻋت ﺘﻘدﻴم أﻓﻀل اﻝﻌروض.
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  ﻜﻤدﺨل ﻝزﻴﺎدة اﻝﻘدرة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨوك ودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺼﺎرفـﺠ ﻨﻲ:اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎ
ﻨظرا ﻹزدﻴﺎد أﺜر اﻝﻌوﻝﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺼﻨﺎﻋﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ و اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، أﺼﺒﺤت اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﻴوم ﺘﺒﺤث ﻋن 
راﺴﺔ ﺘوﻗﻌﺎت و إدراﻜﺎت اﻝزﺒﺎﺌن ﻝﻤﺴﺘوى اﻝﺠودة اﻝﻤﻘدﻤﺔ و ﻤﺎ د ﻲﺒﺎﻝﺘﺎﻝو  ،اﻝطرق اﻝﺘﻲ ﺘزﻴد ﻤن ﺠودة ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ
  ﻴرﺘﺒط ﺒﻬﺎ ﻤن ﻤﺘﻐﻴرات.
  ﻤﻔﻬوم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ - 1اﻝﻤطﻠب 
ﻜﺜرت اﻝدراﺴﺎت اﻝﺘﻲ أﺠرﻴت ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت ﺨﺎﺼﺔ ﺘﻠك اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝﻤﺼﺎرف ﻻ ﺴﻴﻤﺎ و ﻫذﻩ 
ﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ و ﺜورة اﺎرة ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺴﺒﺎق و اﻹﻨدﻤﺎج و اﻝﺸﻤوﻝﻴﺔ و ﺘﺤرﻴر ﺘﺠ ﺔاﻝﻌوﻝﻤاﻷﺨﻴرة ﺘﺘﺠﻪ ﻨﺤو 
م ﻨﻤطﻴﺔ ﻻ ﺘﺨﺘﻠف ﻤن ﻤﺼرف ﻵﺨر أﻓﻴﺔ ﺘﻘﻠﻴدﻴﺔ ﻜﺎﻨت ﻝوﺠﻴﺎ، و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼر اﻹﺘﺼﺎﻻت و اﻝﺘﻜﻨو 
ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻜﻤﺠﺎل ﻤن ﻤﺠﺎﻻت اﻝﺘﻤﻴز اﻝﻨﺴﺒﻲ و  مﻤن ﺤﻴث اﻝطﺒﻴﻌﺔ اﻹﺠراﺌﻴﺔ، ﻤن ﻫذا اﻝﻤﻨطﻠق ﺒرز ﻤﻔﻬو 
ﺴرﻋﺔ إﻨﺠﺎز اﻝﺨدﻤﺔ، أﺴﻠوب أداء اﻝﺨدﻤﺔ ﻜﻤﺠﺎﻻت ﻝﻠﺘﻤﻴز ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم  ،ﻜﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻼءظﻬرت ﻋدد ﻤن اﻝﻤﻔﺎﻫﻴم 
  اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ.
ﺎﻜل ـو ﺘﺠﻨب ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤﺸأإن ﺘﺒﻨﻲ إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت ﻤﺤددة ﻝﻠﺠودة ﻴؤدي إﻝﻰ ﺘﺤﻘﻴق ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤزاﻴﺎ 
  و ﻤن أﻫم اﻝﻤزاﻴﺎ اﻝﺘﻲ ﺘﻌود ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺼرف ﻤﺎ ﻴﻠﻲ:
 ﻋن ﺒﻘﻴﺔ اﻝﻤﺼﺎرف و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻤواﺠﻬﺔ اﻝﻀﻐوط اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ. ﺘﺤﻘﻴق ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓرﻴدة •
 ﺘﺤﻤل ﺘﻜﺎﻝﻴف أﻗل ﺒﺴﺒب ﻗﻠﺔ اﻷﺨطﺎء ﻓﻲ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ. •
 أن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺘﻤﻴزة ﺘزﻴد ﻗدرة اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ اﻹﺤﺘﻔﺎظ ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن و ﺠذب ﻋﻤﻼء ﺠدد. •
 ."gnilleS-ssorC"أن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺘﻤﻴزة ﺘﺘﻴﺢ اﻝﻔرﺼﺔ ﻝﺒﻴﻊ ﺨدﻤﺎت ﻤﺼرﻓﻴﺔ إﻀﺎﻓﻴﺔ  •
ﻼء ﺠدد ﻤن ـﺎع ﻋﻤـﺜﺎﺒﺔ ﻤﻨدوﺒﻲ ﺒﻴﻊ ﻝﻠﺒﻨك ﻓﻲ ﺘوﺠﻴﻪ و إﻗﻨـة ﺘﺠﻌل ﻤن اﻝﻌﻤﻼء ﺒﻤﻤﻴز ﺘأن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤ •
 اﻷﺼدﻗﺎء و اﻝزﻤﻼء.
وﻓﺎت اﻝﺤﺴﺎب أو ـﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻋﻠﻰ أﺴﺎس ﻜﺸـإذا ﺘﺤدﺜﻨﺎ ﻋن اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻓﻬو ﻻ ﻴﻘ
ﻌﻤﻴل إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻋدد ـن و ﺴرﻋﺔ اﻝرد ﻋﻠﻰ ﺘﺴﺎؤﻻت اﻝـﻤﻠﻴﻫﻴﺌﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻘط و إﻨﻤﺎ ﻴﻀﺎف إﻝﻰ ذﻝك ﺴﻠوك اﻝﻌﺎ
ﻜﺒﻴر ﻤن اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ و ﻏﻴر اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ اﻝﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺎﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، اﻝﺘﻲ ﺘﻌرف ﺒﺄﻨﻬﺎ: "ﻤﻨﺘﺠﺎت ﻏﻴر 
  (1)ﻤﻠﻤوﺴﺔ ﻴﺘم اﻝﺘﻌﺎﻤل ﺒﻬﺎ ﻓﻲ أﺴواق ﻤﻌﻴﻨﺔ ﺘﻬدف إﻝﻰ ﺘﻠﺒﻴﺔ ﺤﺎﺠﺎت و رﻏﺒﺎت اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن و ﺘﻘدم ﻝﻬم اﻝﻤﻨﻔﻌﺔ"
( ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻫﻲ: "ﻗﻴﺎس ﻝﻤدى ﻤﺴﺘوى اﻝﺠودة siweL dna smooB)ﻝﻜل ﻤن و طﺒﻘﺎ 
ن ﺘﻜون اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﺘواﻓﻘﺔ ﻤﻊ أﺼﻠﺔ اﻝﻨﻬﺎﺌﻴﺔ ﻓﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺔ ذات ﺠودة ﻴﻌﻨﻲ ﻓﻲ اﻝﻤﺤاﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻤﻊ ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻴل، 
  .(2)ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء
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  ن:ﻤن ﺨﻼل وﺠﻬﺘﻲ اﻝﻨظر اﻝﺘﺎﻝﻴﺘﻴﻜﻤﺎ ﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴف ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ 
ﺒر ﻋن ـأي ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤدرﻜﺔ ﻤن ﻗﺒل اﻝﻌﻤﻴل و اﻝﺘﻲ ﺘﻌ "evitcepsreP remotsuC"وﺠﻬﺔ ﻨظر اﻝزﺒون  - 
ﻤوﻗف اﻝﻌﻤﻼء و إﺘﺠﺎﻫﺎﺘﻬم إزاء ﻤﺎ ﻴﻘدم ﻝﻬم ﻤن ﺨدﻤﺎت، أي أﻨﻬﺎ ﺘﺸﻜل ﺘوﻗﻌﺎت اﻝزﺒﺎﺌن اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺸﺄ ﺒﺘﺄﺜﻴر 
ﺨدﻤﺔ و ـوﻗﻌﺎت اﻝﻤﺴﺘﻌﻤﻠﻴن اﻵﺨرﻴن ﻝﻠﻋواﻤل ﻤﺘﻌددة، أﻫﻤﻬﺎ اﻝﺘﺠرﺒﺔ اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻝﻠزﺒون ﻤﻊ اﻝﺨدﻤﺔ و ﺘ
ﺴﻤﻌﺔ اﻝﻤﺼرف أﻴﻀﺎ، ﻓﻲ ﺤﻴن ﺘﻌﻨﻲ اﻝﺠودة اﻝﻤدرﻜﺔ اﻹﻨطﺒﺎع اﻝﻜﻠﻲ ﻝﻠزﺒون و اﻝﺘﺠﺎرب ﻋن ﻤﺴﺘوى اﻝﺠودة 
ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ ﻓرﺼﺔ ﻫﺎﻤﺔ ﺒﻌد اﻝﺘﺤﻘق ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ، و ﻴﻌطﻲ اﻹﺤﺘﻤﺎل ﺒﻴن اﻝﺠودة اﻝﻤدرﻜﺔ و اﻝﺠودة اﻝﻤطﻠوﺒﺔ 
، (1)ﺔ و ﺘﺸﻜﻴل ﻤﻌﻴﺎر دﻗﻴق و ﻓﻌﻠﻲ ﻋﻠﻰ أﺴﺎس ﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﻘﻴﻴم اﻝزﺒﺎﺌن ﻝﻠﺨدﻤﺔﻝﻘﻴﺎس رﻀﺎ اﻝزﺒون ﺒﻨﺎءا ﻋﻠﻰ ﺼﻴﺎﻏ
 و ﻫو ﻤﺎ ﻴوﻀﺤﻪ اﻝﺸﻜل أﺴﻔﻠﻪ.
  وﺠﻬﺔ ﻨظر ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺼرف -(9) ﺸﻜل
    
  اﻝﻤﺼرف                                                                            اﻝزﺒون
  
  






  ﺒﻴن ﺘﻀﻴﻴق اﻝﻔﺠوة   
  اﻝﺠودة اﻝﻤﺴﻠﻤﺔ                                                     
                                                
  
  
رﻋد ﺤﺴن اﻝﺼرن،" أﻫﻤﻴﺔ دراﺴﺔ اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن ﺸﺒﻜﺔ اﻷﻨﺘرﻨت و ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، دراﺴﺔ ﻨظرﻴﺔ "، ﻓﻲ ﻤﺠﻠﺔ اﻝﻌﻠوم  اﻝﻤﺼدر:





                                               
، جامعة 8العلوم الإنسانية، العدد  ةفي مجل ،نترنت و جودة الخدمة المصرفية، دراسة نظرية "كة الأأھمية دراسة العلاقة بين شب "،نرعد حسن الصر  - (1)
  .43محمد خيضر، بسكرة، ص: 
 
  
  الجودة المطلوبـة
 توقعات الزبـون
  الجودة المدركـة
 الادراكات الفردية
 القياس الذاتي لجودة الخدمة
  
 ةـدمـخـودة الـات جـعـوقـت 
  
  جودة الخدمة
 مخططـةال
 يم الخدمةصممواصفات ت
 عملية التصميم و التسليم
  
  جودة الخدمة
 المسـلـمة




  " evitcepsrep redivorp"وﺠﻬﺔ ﻨظر ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ  -
ﺼرﻓﻴﺔ ﺼﻤﻤت ـﻔﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻜون اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤـأﺴﺎس اﻹﻝﺘزام ﺒﺎﻝﻤواﺼﺘﻘوم وﺠﻬﺔ اﻝﻨظر اﻝداﺨﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ  و        
" و redloherahS"م ﻬـ، و ﻨﻘﺼد ﻫﻨﺎ ﺒﻤﻘدﻤﻲ اﻝﺨدﻤﺔ ﺤﺎﻤﻠﻲ اﻷﺴ(1) ﻋﻠﻰ أﺴﺎﺴﻬﺎ، ﻓﻬﻲ ﺘﻌﺒر ﻋن ﻤوﻗف اﻹدارة
اﻹداري ﻝﻠﻤﺼرف  اﻝﻨظﺎم" و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﻘﻊ ﻋﻠﻰ ﻋﺎﺘق seeyolpme"و اﻝﻌﻤﺎل  "tnemeganaM knab"إدارة اﻝﻤﺼرف 
اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ ﺒﻴن ﻤﺴﺘوى اﻝﺠودة اﻝﻤﺨطط ﻝﻪ و اﻝﻤﻘدم ﻓﻌﻼ، ﺤﻴث ﻴﺘﻀﻤن ﻨظﺎم اﻝﺠودة ﻋﻨﺎﺼر ﻨوﻋﻴﺔ 
ﺸﻐﻴﻠﻴﺔ و ﻤؤﺸرات اﻷداء، و اﻝﺸﻜل أﺴﻔﻠﻪ ﻴوﻀﺢ اﻝﺠودة ـاﻝﺘﺼرﻓﻴﺔ و اﻝﻘواﻋد ـداف اﻝﻤوﻀوﻋﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺔ اﻝﻤـﻜﺎﻷﻫ
  ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ.











رﻋد ﺤﺴن اﻝﺼرن،" أﻫﻤﻴﺔ دراﺴﺔ اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن ﺸﺒﻜﺔ اﻷﻨﺘرﻨت و ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، دراﺴﺔ ﻨظرﻴﺔ "، ﻓﻲ ﻤﺠﻠﺔ اﻝﻌﻠوم اﻝﻤﺼدر: 
  .63، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤﻤد ﺨﻴﻀر، ﺒﺴﻜرة، ص: 8ﺔ، اﻝﻌدد اﻹﻨﺴﺎﻨﻴ
   
 ﺎﻴﻴر اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن ﺘﻘﻴﻴم اﻝﺠودة ﻋﻠﻰإن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻜوﻨﻬﺎ ﻏﻴر ﻤﻠﻤوﺴﺔ ﻓﻤن اﻝﺼﻌب ﺘﺤدﻴد اﻝﻤﻌ   
  :2و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻫذا ﻴﻘودﻨﺎ إﻝﻰ اﻻﺴﺘﻨﺘﺎﺠﺎت اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ ﻋن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻬﺎـأﺴﺎﺴ
  ﺼﻌوﺒﺔ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ.  - 
  اﻹداري. تو ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﻬو ﻤﻔﻬوم ﻤرﻜب و ﻴﺨﻀﻊ ﻝﻠﺘﻔﺎو  ،و أﺒﻌﺎد ﻤﺘﻌددةذن ﻤﻔﻬوم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ إ - 
ﻤﺔ ﻨﻔﺴﻬﺎ ﺒل ﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝﺠودة ﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻻ ﻴﺘم ﻓﻘط ﻋﻠﻰ أﺴﺎس ﻤﻌﺎﻴﻴر ﺘرﺘﺒط ﺒﻤﻀﻤون اﻝﺨدﻴإن ﺘﻘ - 
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 جـودة الـمطابقة
 المصرفية  الجودة المستھدفة للخدمات الجودة المسلمة للخدمات المصرفية
 مفھوم التحقق من الخدمة •
 مواصفات تصميم الخدمة  •
 عملـية تصمـيم الخدمة  •
 




  ﺎرفاﻝﺠودة ﻓﻲ اﻝﻤﺼ - 2اﻝﻤطﻠب 
ذي إن ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﻌرﻴف اﻝﺠودة و ﻤراﻗﺒﺘﻬﺎ ﺘﺨﺘﻠف ﻜﺜﻴرا ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻝﻤﺼﺎرف ﻗﻴﺎﺴﺎ إﻝﻰ اﻝﻘطﺎع اﻹﻨﺘﺎﺠﻲ اﻝ        
ﺘﺨﺘﻠف اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر و اﻷﺴس اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن اﻝﺤﻜم ﺒﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﺠودة و ﻴﻤﻜن اﻝﻨظر إﻝﻰ  ﻲﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻴﻨﺘﺞ ﺴﻠﻌﺎ ﻤﻠﻤوﺴﺔ، و 
  :(1)ﺔﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻤن ﺨﻼل اﻝﻤﻌﺎدﻝﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴ
 )LED ,YOL ,IART ,NNI ,SED ,VNE ,PER ,LUC ,AEF( f = QS
  :ث أن ــﺤﻴ
  YTILAUQ ECIVRES KNABﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ   QS
 SERUTAEF ECIVRES KNABﺨﺼﺎﺌص اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و ﺴﻤﺎﺘﻬﺎ   AEF
 ERUTLUC ECIVRESﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺨدﻤﺔ   LUC
 NOITATUPERﺴﻤﻌﺔ اﻝﻤﺼرف   PER
 TNEMERIVNE ECIVRES KNAB   ﻤﺼرﻓﻴﺔﺒﻴﺌﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝ  VNE
  NGISED ECIVRES KNABﺘﻘﻴﻴم اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ   SED
 NOITAVONNIاﻹﺒﺘﻜﺎر   NNI
  GNINIAT YTILAUQ ECIVRESاﻝﺘدرﻴب ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ   IART
 ytilayol remotsuCوﻻء اﻝزﺒون  YOL
 YREVILED ECIVRES KNABﺘﺴﻠﻴم اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ  LED
  ﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و ﺴﻤﺎﺘﻬﺎ:. ﺨﺼﺎﺌص ا1
ﻴﻤﻜن ﻓﻬم و إدراك اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻜﻌﻤﻠﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺘﺸﺨﻴص أرﺒﻊ ﻓﺌﺎت ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ ﺤﺴب ﻤﺴﺘوى          
  ﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻴل، أي ﺤﺴب ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﻤﻴل، ﻫذﻩ اﻝﻔﺌﺎت ﻫﻲ:اﺘﻔﺎﻋل ﻤورد اﻝﺨدﻤﺔ 
ﺨدﻤﺔ ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺘﺄﻝف ﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻬﺎ و ﺘﺤﺼل ﻋﻨدﻤﺎ ﻴطﻠب اﻝﻌﻤﻴل  " gnissecorp tneilC"ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﻌﻤﻼء  - 
  ﻤن إﺠراءات ﻤﻠﻤوﺴﺔ ﺘﻜون ﻤوﺠﻬﺔ إﻝﻴﻪ و ﺘﺘطﻠب ﺤﻀورﻩ اﻝﻤﺎدي، ﻜﺸرط ﺤﻀورﻩ ﻝﻤﻨﺤﻪ اﻹﺌﺘﻤﺎن.
وع ﺤﻴث ﻻ ﻴﺘطﻠب ﻫذا اﻝﻨ ":  gnissecorp noissessop tneilC"ﺨدﻤﺎت ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ ﻤﻤﺘﻠﻜﺎت اﻝﻌﻤﻼء  - 
  ن اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﻨﺼب ﻋﻠﻰ ﻤﻤﺘﻠﻜﺎﺘﻪ اﻝﻤﺎدﻴﺔ.ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﻤﻴل ﻷ
ﺘﺘﻀﻤن ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ  "gnissecorp sulumits latneM" ت اﻝﻤﺜﻴر اﻝﻌﻘﻠﻲﺨدﻤﺎ - 
اﻝﻤؤﻝﻔﺔ ﻤن إﺠراءات أو أﻋﻤﺎل ﻏﻴر ﻤﻠﻤوﺴﺔ ﻤوﺠﻬﺔ إﻝﻰ ﻋﻘول و أذﻫﺎن اﻝﻌﻤﻼء و ﻝﻬذا ﻓﺈن اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﺘطﻠب 
ن ﺨﻼل اﻝﻘﻨوات ﻤﺜل ﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺎت ﻤ اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝذﻫﻨﻴﺔ ﻝﻠﻌﻤﻼء ﺨﻼل ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ، و ﺒﺎﻹﻤﻜﺎن ﺘﻘدﻴم
اﻹﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ، ﻤﺜل اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل اﻝﻬﺎﺘف أو اﻹﻨﺘرﻨت أو وﺴﺎﺌل اﻹﺘﺼﺎل 
  .(2)اﻝﺴﻠﻜﻴﺔ و اﻝﻼﺴﻠﻜﻴﺔ أو ﻗﻴﺎم اﻝﻤﺼرف ﺒﺎﻹﻋﻼن ﻋن ﺨدﻤﺎﺘﻪ
                                               
  .712، مرجع سابق ، ص: "عولمة جودة الخدمة المصرفية"، رنرعد حسن الص - (1)
  .841أحمد محمود، مرجع سابق، ص:   - (2)




ﻏﻴر ﻤﻠﻤوﺴﺔ  أﻋﻤـﺎلراءات أو ـﻜون ﻤن إﺠـﺘﺘ "gnissecorp noitamrofnI"ﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ـﺨدﻤﺎت ﻤ -
  و ﻤوﺠوداﺘﻬم ﻜﺎﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ أو اﻹﺴﺘﺸﺎرات.أن ﻤوﺠﻬﺔ ﻝﻠﻌﻤﻼء ﺘﻜو 
 ﺠﺎﻫزﻴﺔ  :و ﻴﻤﻜن اﻝﺤدﻴث ﻋن ﺨﺼﺎﺌص اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺜﻼث ﻋﻨﺎﺼر أﺴﺎﺴﻴﺔ ﻫﻲ        
  :داء و ﻫو ﻤﺎ ﺘوﻀﺤﻪ اﻝﻤﻌﺎدﻝﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔاﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، اﻝﻤوﺜوﻗﻴﺔ و اﻷ
 )FREP ,LER ,AVA( f = AEF
  ن :أﺤﻴث 
 SERUTAEF ECIVRES KNABص اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و ﺴﻤﺎﺘﻬﺎ ﺨﺼﺎﺌ  AEF
 YTILIBALIAVAﺠﺎﻫزﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ   AVA
 YTILIBAILER   اﻝﻤوﺜوﻗﻴﺔ )ﻗﺎﺒﻠﻴﺔ اﻹﻋﺘﻤﺎد(  LER
 ECNAMROFREPاﻷداء   FREP
  ﺠﺎﻫزﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ:  -أ
ﺼرف ﺒﺤﻴث ﺘﻌرف اﻝﻠﺠﻨﺔ اﻝﻜﻬروﺘﻘﻨﻴﺔ و ﺘﺸﻴر إﻝﻰ ﺠﺎﻫزﻴﺔ اﻝﺘﺠﻬﻴزات و اﻝﺘﺴﻬﻴﻼت اﻝﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﻤ         
اﻝﺠﺎﻫزﻴﺔ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ: "ﻗدرة اﻝﺘﺠﻬﻴزات "  EETTEMMOC LACINHCET ORTCELE LANOITANRETNI"
اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻘﺎء ﻓﻲ ﺤﺎﻝﺔ ﺘﻤﻜﻨﻬﺎ ﻤن إﻨﺠﺎز وظﻴﻔﺘﻬﺎ ﺒﺎﻝﺸﻜل اﻝﻤطﻠوب ﻀﻤن ظروف ووﻗت ﻤﺤدد ﺒﺈﻓﺘراض 
و ﻓﺸﻠﻬﺎ ﻓﻲ ﺎل ﻋدم ﺘوﻗف اﻝﺘﺠﻬﻴزات اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ أﺘرﺘﺒط ﺒﺈﺤﺘﻤ ، أي أﻨﻬﺎ(1)ﺘواﻓر ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻤوارد اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ اﻝﻤطﻠوﺒﺔ"
أداء ﻤﻬﺎﻤﻬﺎ و ﻫو ﻤﺎ ﻴﻌﺒر ﻋﻨﻪ "ﺒﺎﻝﺠﺎﻫزﻴﺔ اﻝﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ"، ﻜﻤﺎ ﻴﺴﺘﺨدم ﻤﺼطﻠﺢ اﻝﺠﺎﻫزﻴﺔ اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ )اﻝﻤﺘﺄﺼﻠﺔ( اﻝﺘﻲ 
  ﺘﺄﺨذ ﺒﻌﻴن اﻹﻋﺘﺒﺎر اﻝﻤﻌدل اﻝزﻤﻨﻲ ﺒﻴن ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻔﺸل و اﻝﻤﻌدل اﻝزﻤﻨﻲ ﻝﻺﺼﻼح.
  ﻋﺘﻤﺎد(: اﻝﻤوﺜوﻗﻴﺔ )ﻗﺎﺒﻠﻴﺔ اﻹ - ب
أداء اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤوﻋودة ﺒﺸﻜل دﻗﻴق ﻴﻌﺘﻤد ﻋﻠﻴﻪ، أو  إﻨﺠﺎز ﻗدرة اﻝﻤﺼرف ﻋﻠﻰ ﻰﺘﺸﻴر إﻝ و      
  .(2)ﻓﺎﻝﻌﻤﻴل ﻴﺘطﻠﻊ إﻝﻰ اﻝﻤﺼرف ﺒﺄن ﻴﻘدم ﻝﻪ ﺨدﻤﺔ دﻗﻴﻘﺔ ﻤن ﺤﻴث اﻝوﻗت و اﻝﺴرﻴﺔ و اﻹﻨﺠﺎز
ﻲ ﻫذﻩ اﻷﺴﺒﺎب ﻓﻲ ﻓو ﺘﻼﻓﻤن ﺨﻼل دراﺴﺔ اﻝﻤوﺜوﻗﻴﺔ ﻴﻤﻜن إﻜﺘﺸﺎف أﺴﺒﺎب ﻓﺸل اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ      
  اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻼﺤﻘﺔ.
ﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﻓﻲ ﺒﻴﺌﺔ ﻴ، ﺨﺼﺎﺌص ﻤوﺜوﻗ3002" nossliN sraL dna D.leahciM ,nosnhoJ"و ﻗد وﻀﻊ        
اﻝﻌوﻝﻤﺔ ﻓﻲ درﺠﺔ و دﻗﺔ اﻝوﻋود اﻝﻤﻨﻔذة ﻤن ﻗﺒل اﻝﻤﺼرف، و درﺠﺔ اﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒﺤل ﻤﺸﻜﻼت اﻝزﺒﺎﺌن و إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ 
أو ﺘﻘدﻴﻤﻬﺎ ﻓﻲ أي وﻗت ﻴرﻴدﻫﺎ اﻝزﺒون، و إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ ﺘوﻓﻴر ﺴﺠﻼت  رة اﻷوﻝﻰﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﺸﻜل ﺼﺤﻴﺢ ﻤن اﻝﻤ
  .(3)ﺨﺎﻝﻴﺔ ﻤن اﻷﺨطﺎء و اﻝﻌﻴوب
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و ﻋﻠﻴﻪ ﺘﻌﺘﻤد ﻤوﺜوﻗﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴر إﺤﺘﻤﺎل دورة ﺤﻴﺎﺘﻬﺎ و اﻝوﻗت اﻝذي ﻴﺠب أن ﺘﻨﺠز 
وع و ﻜﻴﻔﻴﺔ إﺴﺘﻌﻤﺎل اﻝﺨدﻤﺔ و إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ إﻨﺠﺎز اﻝﺨدﻤﺔ وظﻴﻔﺘﻬﺎ ﻜﻤﺎ ﻫو ﻤﺤدد و ﻤطﻠوب و ﺘﺤدﻴد ﻨ ،ﺨﻼﻝﻪ
  ﺌﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘﻌﻤل ﻓﻴﻬﺎ.ـاﻝﺒﻴ
  :اﻷداء -ج 
درﻴب ـﺘﻪ ﻋن طرﻴق ﺒراﻤﺞ اﻝﺘـﺘﺤﺎول اﻝﻤﺼﺎرف ﺘﺤﺴﻴن أداﺌﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل ﺘﻘﻴﻴم أداء اﻝﻤورد اﻝﺒﺸري و ﺘرﻗﻴ         
اﻝﺠﻬﺎز اﻝﻤﺼرﻓﻲ و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ رﻓﻊ ﻜﻔﺎءة أداء  ،و اﻝﺘﺄﻫﻴل اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ و رﻓﻊ ﻜﻔﺎءة اﻝﺘﺠﻬﻴزات و اﻝﺘﻘﻨﻴﺎت اﻝﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ
  ﻜﻜل.
ﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﺴﻠﻴم ﻨﻘﺎداد ﺤدة اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ و اﻝﺘﺤﺴﻴﻨﺎت اﻝﺘ( ﻓﻲ ظل اﻝﻌوﻝﻤﺔ ﺘز 9991 ,srehtO dna ierF)ﻴﻘول           
ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﺒدﻻ ﻤن  ﻰاﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، و ﻴﻨﺘﻘل اﻝﺘرﻜﻴز اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ ﻓﻲ ظل اﻝﺼﻨﺎﻋﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ إﻝ
ﻫذﻩ اﻝﺠودة ﻴﻌد ﻤﺘطﻠﺒﺎ أﺴﺎﺴﻴﺎ و ﻫﺎﻤﺎ ﻝﻠﻨﺠﺎح ﻓﻲ ﺼﻨﺎﻋﺔ اﻝﺨدﻤﺎت  اﻝﺴﻌر، ﻝذا ﻓﺈن اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ
ﺔ و ـاﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﻌﺎﻝﻤﻲ، و إﻨﻪ ﻻﺒد ﻤن اﻝﻨظر اﻝداﺌم ﻓﻲ اﻝﺘﻐﻴرات اﻝﺘﻲ ﺘﺘطﻠﺒﻬﺎ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴ
ﻴر ﻋﻠﻰ طراﺌق ﺘﺴﻠﻴﻤﻬﺎ، و ﺘﻌزﻴز اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ دﻋم اﻝﻘﻨوات اﻝﻤﺘﻌددة ﻝﺘﺴﻠﻴم اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ذات اﻷﺜر اﻝﻜﺒ
اﻝﺨدﻤﺔ ﺤول اﻝﻘﻴﻤﺔ ﻘدﻴم ن ﻴﺘﻀﻤن اﻨﺘظﺎم ﺘأداء اﻝﻤﺼرف، ﻝذا ﻓﺈن ﻤﻔﻬوم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻴﺠب أ
  .(1)اﻝﻤﺤددة ﻤن ﻗﺒل زﺒﺎﺌن اﻝﻤﺼرف
  . ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺨدﻤﺔ:2
ﻤﺎط إﺘﺼﺎل ـﻤﻴز ﺒﻨﻤﺎذج ﺴﻠوك و ﻨظﺎم ﻝﻠﻘﻴم و أﻨـﻓﻲ ﺨﺼم ﻨﺸﺎطﺎت اﻝﻤؤﺴﺴﺔ، ﺘﻨظﻴﻤﻬﺎ و أداﺌﻬﺎ، ﺘﺘ         
  .(2)ﺎرﺠﻴﺔ، ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻫذﻩ اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﻜﻴﻔﻴﺔ ﺘﺤدد ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔﻠﻴﺔ و ﺨـداﺨ
داف و ـﻜل أﻫـﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﺸـﻤﺔ رﺴﺎﻝﺔ اﻝﻤﻨظـﺘرﺠ ﻰدف إﻝـﻠﺴﻔﺔ ﺠدﻴدة ﻓﻲ اﻹدارة ﺘﻬـأﻤﺎ ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺨدﻤﺔ "ﻓﻬﻲ ﻓ        
ﻴر و ﺠل ﺘوﺤﻴد اﻝﻤﻔﺎﻫﻴم و اﻝﻤﻌﺎﻴأأﻤﺎم اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ ﻤﺨﺘﻠف اﻷدوار اﻹدارﻴﺔ ﻤن  إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت ﺘﻔﺼﻴﻠﻴﺔ ﺘوﻀﻊ
  "  (3)اﻷداء، ﻜذﻝك اﻷﺴﺎﻝﻴب ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ
اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﺸﻴر إﻝﻰ أﻨواع اﻝﻤﻌﺘﻘدات و اﻝﻘﻴم و اﻝطراﺌق اﻝﺘﻲ ﺘم ﺘﻌﻠﻤﻬﺎ ﺒﺎﻝﺘﺠرﺒﺔ و اﻝﺘﻲ طورت  ﺔﻜﻤﺎ أن ﺜﻘﺎﻓ       
  .(4)ﺨﻼل دورة ﺤﻴﺎة ﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺔ و ﺘﺎرﻴﺨﻬﺎ، ﺤﻴث ﺘظﻬر ﻓﻲ ﺘرﺘﻴﺒﺎت ﻤوادﻫﺎ و ﻓﻲ ﺴﻠوﻜﻴﺎت ﻤوظﻔﻲ اﻝﻤﺼرف
  ون ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن ﻋدة ﻋﻨﺎﺼر ﻫﻲ: اﻝﻤﻌﺎرف، اﻝﺘﻐﻴﻴر اﻝﺜﻘﺎﻓﻲ و اﻝﺘﻨوع اﻝﺜﻘﺎﻓﻲ.و ﺘﺘﻜ       
  . ﺴﻤﻌﺔ اﻝﻤﺼرف:3
و ﺘﺘﺤدد ﺒﻨﺎءا ﻋﻠﻰ ﻫوﻴﺘﻪ و ﺼورﺘﻪ اﻝذﻫﻨﻴﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﺠﻤﻬور و اﻹﻨطﺒﺎﻋﺎت اﻝذﻫﻨﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺘرﻜﻬﺎ ﻝدى        
ﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ و ﺘﺘﻌﻠق اﻝﺴﻤﻌﺔ ﺒﺄداء اﻝﻤﺼرف اﻝﻤﺘﻌﺎﻤﻠﻴن و ﺘﺄﺜﻴر اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤﺘواﻓرة ﻋن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ا
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: اﻹﺴﺘﺠﺎﺒﺔ، ﻜﻔﺎءة اﻝﻤﺼرف، أﻫﻤﻬﺎﻓﻲ اﻝﻤﺎﻀﻲ، و ﻋﺎدة ﺘﺘﻜون اﻝﺴﻤﻌﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤن ﻋدد ﻤن اﻝﻌﻨﺎﺼر ﻤن 
  اﻝﻤﺼداﻗﻴﺔ، اﻷﻤﺎن اﻝﻤﺼرﻓﻲ.
  ﺒﻴﺌﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ:. 4
ذات اﻝﺘﺄﺜﻴر ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ و  ﺎتـاﻝذي ﻴﻬﺘم ﺒدراﺴﺔ اﻝﻤﺤﻴط و اﻝﻌﻼﻗﻤﺠﺎل إن دراﺴﺔ اﻝﺒﻴﺌﺔ ﻫو ذﻝك اﻝ       
  ﻬﺎ و ﺴﻠوﻜﻬﺎ ﻀﻤن ﻤﺤﻴطﻬﺎ.ـﻤﻜوﻨﺎﺘ
ط ﺒﻬﺎ، ـظﻤﺔ ﻫﻲ ﻜل ﺸﻲء ﻴﺤﻴـﺒﺔ ﻝﻠﻤﻨـو ﺒﺎﻝﻨﺴ ﺒﺎﻝﺸﻲءو ﻋﻤوﻤﺎ ﺘﺸﻴر اﻝﺒﻴﺌﺔ إﻝﻰ اﻷﺸﻴﺎء اﻝﻜﻠﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺤﻴط        
ﺌﺔ اﻝﺨدﻤﺔ و ﺘرﺘﺒط ﺒﻴ (1)و اﻝﺘﻲ ﺘﺤﻴط ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺔاﻝﺘﻜﺘﻴﻜﻴﻴن اﻝﺴﻴﺎﺴﻴﺔ و اﻹﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ و ﻤﺎإذن اﻝﺒﻴﺌﺔ ﻫﻲ ﻜل اﻝﻤﻀ
  اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻌواﻤل ﻫﻲ: 
  اﻝﺒﻴﺌﺔ اﻹﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ و اﻹﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ. - 
  اﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﻘﺎﻨوﻨﻴﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ. - 
  اﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﺜﻘﺎﻓﻴﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ. - 
  . ﺘﺼﻤﻴم اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ: 5
زﺒون ـﻤﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﻠءﻴﺔ ﺘﺤدﻴد ﻤﻼـق ﺒﻜﻴﻔـﺎﻤﺔ ﺘﺘﻌﻠﻫد اﻝﻤﺼﺎرف أﺜﻨﺎء ﺘﺼﻤﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﻤﺠﻤوﻋﺔ إﻋﺘﺒﺎرات ﻘﻴﺘﺘ      
ﻔﻬوم إﻝﻰ ـﻠوﺒﺔ ﻝﻠزﺒﺎﺌن و ﺘرﺠﻤﺔ ﻫذا اﻝﻤـﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻤطـﻴﻨﺴﺠم ﻤﻊ اﻹﺤ أناﻝﺘﺼﻤﻴم اﻝذي ﻴﺠب  ﻤﻔﻬوم اﺨﺘﻴﺎرو 
ﻤﻴم ﻤن ـﺎﻓﻴﺔ ﻝﺠودة اﻝﺘﺼـدا ﺨﺎﺼﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﺠواﻨب اﻹﻀﻴو ﺒﻌد ذﻝك ﻴﺠب أن ﻴﻌطﻲ اﻝﻤﺼرف ﺘﺄﻜ ،ﻤواﺼﻔﺎت
  :(2)أي أن ﺘﺼﻤﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﺜﻼﺜﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ ﺨﻼل اﻝﻤراﺠﻌﺔ اﻝدورﻴﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺔ
  ﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﺨدﻤﺔ. - 
  اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ. - 
  ﻤراﺠﻌﺔ اﻝﺨدﻤﺔ. - 
  . اﻹﺒﺘﻜﺎر اﻝﻤﺼرﻓﻲ: 6
اﻹﺒﺘﻜﺎر ﻋﻠﻰ أﻨﻪ "اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ إﻨﺘﺎج اﻝﺠدﻴد و اﻝوﺼول إﻝﻰ ﻨﺘﺎﺌﺞ ذات ﻓﺎﺌدة و  (0891 s’nonnahS)ﻋرف   
ﻓﻲ ﺘﻌرﻴﻔﻪ ﻝﻺﺒﺘﻜﺎر ﻋﻠﻰ أﻨﻪ ﺘطوﻴر و ﺘطﺒﻴق اﻷﻓﻜﺎر اﻝﺠدﻴدة اﻝﻤﺒدﻋﺔ ﻤن ( 5891 nevdnaV) أﺸﺎرو  ،ﻤﺼﻠﺤﺔ"
ﻗﺒل اﻷﻓراد اﻝذﻴن ﻴﺘﻌﺎﻤﻠون ﻤﻊ ﺒﻌﻀﻬم ﻀﻤن ﺘﻨظﻴم ﻤرﺘب"  و اﻝﺘﻨظﻴم ﻫﻨﺎ ﻫو اﻝﻤﺼرف، و ﺘﺘﻀﻤن اﻷﻓﻜﺎر 
ﺼﺔ ﺒﺘﻨﻔﻴذ ﺎﺴﺎت، و ﺤﺘﻰ اﻝطراﺌق اﻝﺨﺎـراءات و ﺴﻴـﺨدﻤﺎت ﻤﺎﻝﻴﺔ أو ﻋﻤﻠﻴﺎت أو إﺠ ﻴد ﻤنﺠد اﻝﻤﺒدﻋﺔ ﻜل ﻤﺎ ﻫو
  :(3)رﻓﻲ ﻤﺎ ﻴﻠﻲـﻋﻠﻴﻬﺎ اﻹﺒﺘﻜﺎر اﻝﻤﺼ ﻜزـﻴرﺘﻫم اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﺘﻲ أاﻷﻋﻤﺎل اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، و 
  اﻝﺴﻠوك اﻹﺒﺘﻜﺎري اﻝﻤﺼرﻓﻲ. - 
  اﻝﻘدرة اﻹﺒﺘﻜﺎرﻴﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ. - 
  اﻝﺘﻔﻜﻴر اﻹﺒداﻋﻲ )اﻝﻌﺼف اﻝذﻫﻨﻲ( ﻓﻲ اﻝﻤﺼﺎرف. - 
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  . اﻝﺘدرﻴب اﻝﻤﺼرﻓﻲ: 7
ﻤﺴﺘوى  أﻋﻠﻰرات و ﻗدرات اﻷﻓراد أو اﻝﻘوى اﻝﻌﺎﻤﻠﺔ ﻤن و ﻴﺸﻴر اﻝﺘدرﻴب إﻝﻰ اﻝﺘطوﻴر اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ ﻤﻬﺎ  
ﺘﻌﻠﻴم و اﻝﺨﺒرة ـﻤﻊ اﻝ ﺘﻜﺎﻤل اﻝﺘدرﻴبـﻓﻲ اﻝﺘﻨظﻴم اﻹداري ﺤﺘﻰ اﻝﻌﻤﺎﻝﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻹﺸراﻓﻴﺔ و اﻝﺘﻨﻔﻴذﻴﺔ و ﻴ
 أوإﻤﺎ داﺨل اﻝﻤﺼرف  ، و ﻴﻜون اﻝﺘدرﻴب(1)اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ و اﻹﺴﺘﻌداد و اﻝرﻏﺒﺔ ﻓﻲ اﻝﺘوﻓﻴق ﺒﻴن اﻝﻔرد و اﻝوظﻴﻔﺔ
  رﺠﻪ.ﺨﺎ
  . وﻻء اﻝزﺒون: 8
ﺄ ﻤن ـوﻋﺔ ﻓﺎﻝوﻻء ﻴﻨﺸـﺘزام ﺠزآن ﻤن ﻨﻔس اﻝﻤﺠﻤـوﻻء و اﻹﻝـ( " إن اﻝ4002 ,derF ,dleh ,hcieR)ﻴﻘول          
ﻝﻺﺤﺘﻔﺎظ ﺒﺎﻝﺘﺴﻠﻴم اﻝﻨﺎﺠﺢ ﻝﻠزﺒﺎﺌن "، ﻝذا ﻻﺒد أن  ﺜﺒﺘﺔﺎدة اﻝﻤـﻤﺎ اﻝﻤـﺢ طوﻴل اﻷﺠل، و إﻨﻬﺒإﻋﺘﻘﺎدات اﻝزﺒﺎﺌن و ﻫو ر 
ﻫﺎﻤﺎ ﻓﻲ إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻷﻋﻤﺎل اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، ﻓﻬو ﻋﺎﻤل ﺤﺎﺴم ﻝﻬذﻩ اﻷﻋﻤﺎل، ﻻ ﺴﻴﻤﺎ ﻓﻲ  ﺼراﻴﻜون وﻻء اﻝزﺒون ﻋﻨ
اﻝﻤﺴﺘﻘﺒل و ﻝﻠﺤﺼول ﻋﻠﻰ زﺒﺎﺌن ﻤواﻝﻴن ﻝﻠﻤﺼرف ﻓﺈﻨﻨﺎ ﻨﺤﺘﺎج ﻤوظﻔﻴن ﻤواﻝﻴن ﻝﻠﻤﺼرف أﻴﻀﺎ، و ﻴﺘﻌﻠق وﻻء 
  :(2)اﻝزﺒون ﺒﻤﺘﻐﻴرﻴن أﺴﺎﺴﻴﻴن ﻫﻤﺎ
  رﻀﺎ اﻝزﺒون. - 
  ﺸﻜﺎوي اﻝزﺒون. - 
  رﻓﻴﺔ:. ﺘﺴﻠﻴم اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼ9
ن ﺘﺤدد ﻤﺴؤوﻝﻴﺎت ﺠﻤﻴﻊ اﻷﻓراد اﻝذﻴن ﻴﻘوﻤون ﺒﻌﻤﻠﻴﺔ ﺘﺴﻠﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن اﻝواﺠب ﻋﻠﻰ إدارة اﻝﻤﺼرف أ       
  اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺄﻨواﻋﻬﺎ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ، و ﻴﺘﻌﻠق ﺘﺴﻠﻴم اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺜﻼﺜﺔ ﻤﺘﻐﻴرات أﺴﺎﺴﻴﺔ ﻫﻲ:
  اﻝﺘـﻘﻴﻴـم. - 
  اﻝﻌﻤل اﻝﺘﺼﺤﻴﺤﻲ. - 
   ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ. - 
 ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻴزة دة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻜﻤﺠو  - 3اﻝﻤطﻠب 
إن دﻴﻨﺎﻤﻴﻜﻴﺔ اﻝﻤﺤﻴط و ﺘﺤرﻜﺎﺘﻪ اﻝﺴرﻴﻌﺔ ﺘﺠﻌل اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻴوم ﺘﺴﻌﻰ إﻝﻰ ﺘﺤﻘﻴق ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ و ذﻝك   
ﺒﺎﻻﺴﺘﻐﻼل اﻷﻤﺜل ﻝﻤواردﻫﺎ ﻤن أﺠل اﻝوﺼول إﻝﻰ رﻀﺎ ﻋﻤﻼﺌﻬﺎ، و اﻝﺒﻨوك ﻜﻐﻴرﻫﺎ ﻤن اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﺘﺒﺤث ﻋن 
ث اﻝﺠﺎد و اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻋن اﻝﻔرص اﻝﻤوﺠودة ﻓﻲ ﻤﺤﻴطﻬﺎ و اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤن اﻝﻤﻔﺎﺘﻴﺢ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ ﻝذﻝك ﻋن طرﻴق اﻝﺒﺤ
  ﺒﻌض اﻝﻤزاﻴﺎ اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻴل و اﻝﺒﺤث ﻋن رﻀﺎﻩ.
  اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك -1
ﻴﻌد ﻤﺼطﻠﺢ اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻤن أﻫم اﻝﻤﺼطﻠﺤﺎت اﻝﻤﺘداوﻝﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻝﻌﺼر، ﻜﻤﺎ أﻨﻪ ﻤن أﻜﺜر اﻝﻤﻔﺎﻫﻴم اﻝﺘﻲ   
  ﺘﺸﻐل اﻝﻤﻔﻜرﻴن و اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﻴن.
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أو ﻗطﺎع أو دوﻝﺔ  ﻓﻴﻤﺎ إذا ﻜﺎن ﻋن ﻤؤﺴﺴﺔﻜﻤﺎ ﻴﺨﺘﻠف ﻤﻔﻬوم اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺒﺎﺨﺘﻼف ﻤﺠﺎل اﻝﺤدﻴث   
ﺘﺴﻌﻰ إﻝﻰ ﻜﺴب ﺤﺼﺔ ﻓﻲ اﻝﺴوق اﻝدوﻝﻲ، ﺘﺨﺘﻠف ﻋن اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻝﻘطﺎع ﻤﺘﻤﺜل  ؤﺴﺴﺔﻤاﻝﻓﺎﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺼﻌﻴد 
  دوﻝﺔ ﺘﺴﻌﻰ ﻝﺘﺤﻘﻴق ﺒﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺸرﻜﺎت اﻝﻌﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﺼﻨﺎﻋﺔ ﻤﻌﻴﻨﺔ و ﻫﺎﺘﺎن ﺒدورﻫﻤﺎ ﺘﺨﺘﻠﻔﺎن ﻋن ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ 
:" ﺒﺄﻨﻬﺎ اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ  ؤﺴﺴﺔﻤﻌدل ﻤرﺘﻔﻊ و ﻤﺴﺘدام ﻝدﺨل اﻝﻔرد ﻓﻴﻬﺎ، ﺤﻴث ﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴف اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺼﻌﻴد اﻝﻤ
  1ﺘزوﻴد اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك ﺒﻤﻨﺘﺠﺎت و ﺨدﻤﺎت ﺒﺸﻜل أﻜﺜر ﻜﻔﺎءة و ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ ﻤن اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن اﻵﺨرﻴن ﻓﻲ اﻝﺴوق اﻝدوﻝﻴﺔ"
  ﺎﺤﻴﺔ:اﻨطﻼﻗﺎ ﻤﻤﺎ ﺴﺒق ﻨﺠد أن اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺘﺨﺘﻠف ﻤن ﻨ
: و ﺘم اﻝﺘطرق إﻝﻴﻬﺎ ﺒﻌد اﻝﺘدﻫور اﻝذي ﻋرﻓﺘﻪ اﻝﺼﻨﺎﻋﺎت اﻷﻤرﻴﻜﻴﺔ أﻤﺎم ﻤﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ ﺨﺎﺼﺔ ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻝدوﻝﺔ - 
  اﻝﺼﻨﺎﻋﺎت اﻝﻴﺎﺒﺎﻨﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺜﻤﺎﻨﻴﻨﺎت ﻤن اﻝﻘرن اﻝﻌﺸرﻴن.
و ﺘﻌرف ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻝدوﻝﺔ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ" ﻗدرة اﻝدوﻝﺔ ﻋﻠﻰ اﻝزﻴﺎدة اﻝداﺌﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﻤﻌﻴﺸﻲ ﻝﻤواطﻨﻴﻬﺎ ﻋن   
   2اﻝﺒﺤث ﻓﻲ ﻤﻀﺎﻋﻔﺔ إﻨﺘﺎﺠﻴﺔ ﻋواﻤل اﻹﻨﺘﺎج."طرﻴق 
ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ"   "tnempoleveD dna edarT nO ecnerefnoC snoitaN detinU" DATKNUﻜﻤﺎ ﻴﻌرﻓﻬﺎ   
اﻝوﻀﻊ اﻝذي ﻴﻤﻜن اﻝدوﻝﺔ ﻓﻲ ظل اﻝﺴوق اﻝﺤرة و اﻝﻌﺎدﻝﺔ ﻤن إﻨﺘﺎج اﻝﺴﻠﻊ و اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻼﺌم اﻷذواق اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ 
   3دة اﻝﺤﻘﻴﻘﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﻤﻌﻴﺸﻲ ﻷﻓرادﻫﺎ ﻓﻲ اﻷﺠل اﻝطوﻴل."إﻝﻰ ﺠﺎﻨب اﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ اﻝزﻴﺎ
و ﻋﻠﻴﻪ ﻫﻨﺎك ﻋدة ﻋواﻤل ﻴﻤﻜن ﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ ﻗﻴﺎس اﻝﻘدرة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻝﻠدوﻝﺔ ﻤن ﺒﻴﻨﻬﺎ ﻨﻤوذج "ﺒورﺘر" اﻝذي   
  ﺤدد اﻝﻌواﻤل اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ ﻝﻘﻴﺎس ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻝدوﻝﺔ:
  * اﻝطﻠب اﻝﻤﺤﻠﻲ.  
  * اﻝﺼﻨﺎﻋﺎت اﻝﻤرﺘﺒطﺔ و اﻝﺼﻨﺎﻋﺎت اﻝﺴﺎﺌدة.  
  * طﺒﻴﻌﺔ ﻋواﻤل اﻹﻨﺘﺎج.  
  * إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﻤﻨﺸﺂت و ﻫﻴﻜﻠﻬﺎ و اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اﻝﻤﺤﻠﻴﺔ.  
  ﻤﻔﺎﺠﺌﺔ. طﻔرات* اﻝﺼدﻓﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺤدث ﻓﻲ ﺸﻜل   
  * اﻝﺤﻜوﻤﺔ.  
ﻫذا إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻜﺜﻴر ﻤن اﻝﻨﻤﺎذج اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘﺨدم ﻋواﻤل ﻤﺤددة ﺤﻴث وﻀﻊ اﻝﻤﻨﺘدى اﻻﻗﺘﺼﺎدي اﻝﻌﺎﻝﻤﻲ   
  ﻓﺴﻴﺔ ﻴﻌﺎﻝﺞ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻘطﺎﻋﺎت ﻫﻲ:ﻤؤﺸرا ﻝﻠﺘﻨﺎ" muroF cimonocE dlroW"FEW"
* اﻝﺘﺸرﻴﻊ  * اﻝﻬﻴﺎﻜل اﻝﻘﺎﻋدﻴﺔ  * اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻝﻜﻠﻲ  * اﻝﺼﺤﺔ و اﻝﺘﻌﻠﻴم اﻻﺒﺘداﺌﻲ  * اﻝﺘﻌﻠﻴم اﻝﻌﺎﻝﻲ و اﻝﺘﻜوﻴن  
* ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺴوق  * اﻝﻤؤﻫﻼت و اﻝﻘدرات اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ  * ﺘﻘﻨﻴﺎت اﻝﻤؤﺴﺴﺎت و درﺠﺔ اﻝﺘطور ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻷﻋﻤﺎل  
  * اﻹﺒداع.
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ﺎ اﻝﻌواﻤل اﻝﻤﺤددة ﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻝدوﻝﺔ ﻓﻨﺠد أن اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﻋﻨﺼر ﻫﺎم ﻝﻘﻴﺎس ﻨ: إذا أﺨذﺴﻴﺔ اﻝﻤؤﺴﺴﺎتﻨﺎﻓﺘ - 
ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺘﻬﺎ، و ﻋﻠﻴﻪ ﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴف ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﺒﺄﻨﻬﺎ: " اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ إﻨﺘﺎج اﻝﺴﻠﻊ و اﻝﺨدﻤﺎت ﺒﺎﻝﻨوﻋﻴﺔ اﻝﺠﻴدة 
ﻬﻠﻜﻴن ﺒﺸﻜل أﻜﺜر ﻜﻔﺎءة ﻤن و اﻝﺴﻌر اﻝﻤﻨﺎﺴب و ﻓﻲ اﻝوﻗت اﻝﻤﻨﺎﺴب، و ﻫذا ﻴﻌﻨﻲ ﺘﻠﺒﻴﺔ ﺤﺎﺠﺎت اﻝﻤﺴﺘ
   1اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻷﺨرى."
  2".ﻜﻤﺎ ﺘﻌرف ﺒﺄﻨﻬﺎ " ﻗدرة اﻝﻤؤﺴﺴﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﻨﻤﻴﺔ ﺤﺼﺘﻬﺎ ﻤن اﻝﺴوق ﻓﻲ ظل ﻤﺤﻴط ﺘﻨﺎﻓﺴﻲ 
ﻜﻤﺎ ﺘﻌرف ﺒﺄﻨﻬﺎ " ﻗدرة اﻝﻤؤﺴﺴﺔ ﻋﻠﻰ ﻤواﺠﻬﺔ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻋن طرﻴق اﻜﺘﺴﺎب ﻤﻴزة ﺘﻔرﻗﻬﺎ ﻋن ﺒﺎﻗﻲ 
  3اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن ﻓﻲ اﻝﺴوق"
ﺘرﻜز ﻋﻠﻰ ﺼﻨﺎﻋﺔ اﻝﻤزاﻴﺎ اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل ﻤزج ﻤﺘﻔﺎﻋل ﺒﻴن اﻝﺨﺒرة و  إن ﺴﻌﻲ اﻝﺒﻨوك ﻝﻠﺘﻘدم ﻴﺠﻌﻠﻬﺎ  
  4اﻝﻜﻔﺎءة و اﻝﻤﻬﺎرة، ﻤن ﻫﻨﺎ ﺘﺤرص اﻝﺒﻨوك ﻋﻠﻰ:
  * أن ﺘﻜون ﻤﺘﻔوﻗﺔ ﺒﺤﻜم ﻋﻤﻠﻬﺎ و ﺒﺤﻜم طﺒﻴﻌﺔ ﻫذا اﻝﻌﻤل.
  * أن ﺘﻜون ﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻓﻲ ﺠودة ﻫذﻩ اﻷﻋﻤﺎل و ﺒدرﺠﺎت ارﺘﻘﺎﺌﻴﺔ.
  ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘطﺒﻘﻬﺎ اﻝﺒﻨوك ﻓﻲ اﻝﻌﺎﻝم.* أن ﺘﻜون ﺤﺎﺌزة ﻋﻠﻰ أﺤدث اﻻﺒﺘﻜﺎرات اﻝ
  * أن ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ اﻝوﺼول إﻝﻰ ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﻤﺼرﻓﻴﺔ أﻓﻀل و أﺤﺴن و أرﻗﻰ.
* أن ﺘﺴﻌﻰ إﻝﻰ ﻨﺸر ﻫذﻩ اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﺒﻴن اﻝﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻜﻜل و ﻤن ﺨﻼل اﻝﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻓﻲ ﻜﺎﻓﺔ 
  أﻨﺤﺎء اﻝﻤﺠﺘﻤﻊ ﻜﻜل.
  ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻜﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك. -2
ﻤﺎ ازدادت ﺤدة اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﺒﻴن اﻝﺒﻨوك، أﺼﺒﺢ ﻤن اﻝﻀروري ﺘﻤﻴﻴز ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ ﺒﺎﻝﺸﻜل اﻝذي ﻴﻀﻤن ﻝﻬﺎ ﻜﻠ  
ﺘﺤﻘﻴق ﻤﻌدﻻت ﻨﻤو ﻋﺎﻝﻴﺔ، ﻓﻌﻠﻴﻬﺎ أن ﺘوﺴﻊ رﻗﻌﺔ أﺴواﻗﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل اﻻﺴﺘﺤواذ ﻋﻠﻰ ﺤﺼص ﺴوﻗﻴﺔ أﻜﺜر ﻓﻲ 
د ﻋﻠﻰ ﺘﻤﻴﻴز ﻤﺼﺎرف أﺨرى أو اﻝدﺨول إﻝﻰ أﺴواق أﺨرى، و ﻋﻠﻴﻪ ﻤن اﻝﻀروري ﻝﻜﻲ ﺘﺤﻘق اﻝﻨﺠﺎح أن ﺘﻌﺘﻤ
 rof hcraes eht"ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻬﺎ ﺒﺎﻝﺸﻜل اﻝذي ﻴﻤﻜﻨﻬﺎ ﻤن اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ أو ﺒﻌﺒﺎرة أﺨرى اﻝﺒﺤث ﻋن ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ.
  " egatnavda evititépmoc
ﺘﻌرف اﻝﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ " ﺘوﺼل اﻝﻤؤﺴﺴﺔ إﻝﻰ اﻜﺘﺸﺎف ﺴﺒل ﺠدﻴدة أﻜﺜر ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ ﻤن ﺘﻠك   
  5ﻤﻴداﻨﻴﺎ أي ﺒﻤﺠرد إﺤداث ﻋﻤﻠﻴﺔ إﺒداع."اﻝﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ ﻝدى اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن، ﻴﻤﻜن اﺴﺘﻐﻼﻝﻬﺎ 
ﻜﻤﺎ ﺘﻌرف ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ " اﻝﺘﺤﻜم اﻝﺠﻴد و اﻝﺴﻴطرة اﻝﺘﺎﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﺎﻤل أو أﻜﺜر ﻤن ﻋواﻤل اﻝﻨﺠﺎح ﺒﺸﻜل   
  6ﻴﻜون أﻓﻀل ﻤن اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن."
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و ﻋﻠﻴﻪ ﺘﺘﻤﺜل اﻝﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻝﻠﻤؤﺴﺴﺔ ﻓﻲ ﺘﻤﺘﻌﻬﺎ ﺒﻘدرة ﺨﺎﺼﺔ ﻨﺎﺸﺌﺔ ﻋن اﻤﺘﻼﻜﻬﺎ ﻤوردا ﻤﺘﻤﻴزا ﻴﻜون   
ﺴﺎﺴﻴﺎ ﻓﻲ اﺨﺘﻴﺎر ﻗوﺘﻬﺎ اﻝداﻓﻌﺔ ﻋﻨد ﺼﻴﺎﻏﺔ اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ و ﻫذا ﻤﺎ أﻤﻜن اﻝﻤؤﺴﺴﺔ ﻤن ﺘﻘدﻴم ﻤرﺸدا أ
  1ﻤﻨﺘﺠﺎت ذات ﻗﻴﻤﺔ وﻤﻨﺎﻓﻊ ﻝﻠﻌﻤﻼء، و ﺘﻔﻀل ﻋﻤﺎ ﻴﻘدﻤﻪ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴون اﻵﺨرون ﻓﺘؤﻜد اﻝﺘﻤﻴﻴز و اﻻﺨﺘﻼف ﻋﻨﻪ."
اﻝدوﻝﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم اﻝﻤﻨظﻤﺔ  و ﻴﺘﻤﺜل أﺤد أﺴﺒﺎب ﻗدرة ﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺨدﻤﺎت ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻘﺎء ﻓﻲ ظل اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ  
ﻝﺨدﻤﺔ ﻤﺘﻤﻴزة ﻋن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴون، و ﻓﻀﻼ ﻋن ﻜون اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﺘﻤﻴزة ﻓﺈن اﻝﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻰ ذﻝك اﻝﺘﻤﻴز 
ﻴﻨﺒﻐﻲ أن ﻴﺘواﺼل ﻋﻠﻰ ﻨﺤو داﺌم، و ﻴطﻠق  ﻋﻠﻰ ﻤﻔﻬوم ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺔ ﻤﺘﻤﻴزة ﻋﻠﻰ ﻤدار اﻝزﻤن ﻤﺼطﻠﺢ اﻝﻤﻴزة 
" و ﻨظرا ﻝﻠطﺒﻴﻌﺔ اﻝﻔرﻴدة ﻝﻠﺨدﻤﺎت ﻓﺈن اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ egatnavda étivititépmoc elbaniatsus" اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻝداﺌﻤﺔ
   2ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ داﺌﻤﺔ و اﻝﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻴﻤﺜل ﺘﺤدﻴﺎ ﻜﺒﻴرا ﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺨدﻤﺎت"
  ﺤﺘﻰ ﺘﺘﻤﺘﻊ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﺼﻔﺔ اﻝﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻝداﺌﻤﺔ ﻓﺈﻨﻬﺎ ﻴﻨﺒﻐﻲ أن ﺘﻠﺒﻲ أرﺒﻌﺔ ﻤﺘطﻠﺒﺎت ﻫﻲ:  
ﻔﻬوم أي أن ﻴﻘدر اﻝﻌﻤﻴل ﻫذﻩ اﻝﻤﻴزة و ﻴﻜون ﻝﻬﺎ ﺘﺄﺜﻴر ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌﻴﺎر اﻝذي أن ﻴﺘوﻝﻰ اﻝﻌﻤﻴل ﺒﻨﻔﺴﻪ ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻤ - 
  ﻴﺴﺘﺨدﻤﻪ ﻓﻲ اﺘﺨﺎذ ﻗرار اﻝﺸراء.
أﻻ ﺘﻜون ﻗﺎﺒﻠﺔ ﻝﻺﺤﻼل أو اﻻﺴﺘﺒدال، و ﺘﺤدث ﻗﺎﺒﻠﻴﺔ اﻹﺤﻼل أو اﻻﺴﺘﺒدال ﻋﻨدﻤﺎ ﻴﻜون ﺒﺈﻤﻜﺎن اﻝﻤﻨﺎﻓس  - 
  اﺴﺘﺨدام ﻤﻴزة ﻤﺸﺎﺒﻬﺔ ﻝﻠوﺼول إﻝﻰ ﻋﻤﻼء ﺸرﻜﺔ أﺨرى.
  ر ﻝدى اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺔ اﻝﻤوارد و اﻹﻤﻜﺎﻨﻴﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜﻨﻬﺎ ﻤن ﺘﻘدﻴم اﻝﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻝداﺌﻤﺔ.أن ﻴﺘواﻓ - 
  اﺘﺼﺎف اﻝﻤﻴزة ﺒﺼﻔﺔ اﻝدوام ﻤﻤﺎ ﻴﺼﻌب ﺘﻘﻠﻴدﻫﺎ. - 
  إن ﺘﻤﺘﻊ ﻤﺼرف ﻤﺎ ﺒﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻴﻤﻜن أن ﻴﻨﺘﺞ ﻋن ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤﺼﺎدر ﻜﻤﺎ ﻴوﻀﺤﻬﺎ اﻝﺸﻜل أدﻨﺎﻩ.  
  ﻨﺎﻓﺴﻴﺔ.ﻤﺼﺎدر اﻝﻤﻴزة اﻝﺘ - (11ﺸﻜل)
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  زة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻤﺼﺎدر اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:إذن ﻓﻤن ﺨﻼل اﻝﺸﻜل ﻴﻤﻜن ﻝﻠﻤﺼﺎرف أن ﺘﺘﻤﺘﻊ ﺒﻤﻴ
و ﺘﻌﻨﻲ ﻜﻔﺎءة اﻝﻤﺼرف ﻗدرﺘﻪ ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﻴق ﻨﺘﻴﺠﺔ ﺒﺄﻗل ﻗدر ﻤﻤﻜن ﻤن اﻝﻤوارد، ﻓﻌﻨد اﺴﺘﺨدام اﻝﻜﻔﺎءة:   - أ
ﻤﺼرﻓﻴن ﻝﻨﻔس اﻝﻤدﺨﻼت وﻓﻲ ﺤﺎل اﺴﺘطﺎع اﻝﻤﺼرف اﻷول اﻝوﺼول إﻝﻰ ﻤﺨرﺠﺎت أﻜﺜر ﻤﻊ ﺘﻤﺎﺜل 
ءة ﻤن اﻝﻤﺼرف اﻝﺜﺎﻨﻲ، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺎﻝﻜﻔﺎءة ظروف اﻝﻌﻤل ﻴﻤﻜن اﻝﻘول أن اﻝﻤﺼرف اﻷول أﻜﺜر ﻜﻔﺎ
  اﻝﻤﺘﻤﻴزة ﻫﻨﺎ ﺘﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﺘﻌزﻴز اﻝﻘدرة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ و ﺘرﺘﺒط ﻋﺎدة ﺒﻤوارد اﻝﻤﺼرف و اﻝﻘدرات اﻝﺘﻲ ﻴﻤﺘﻠﻜﻬﺎ.
اﻹﺒداع: اﻹﺒداع ﻝﻐﺔ ﻫو: " اﻹﺘﻴﺎن ﺒﺸﻲء ﺠدﻴد و ﻏﻴر ﻤﺄﻝوف ﺒﻤﺎ ﻓﻲ ذﻝك اﻝﻨظر إﻝﻰ اﻷﺸﻴﺎء ﺒطرﻴﻘﺔ   - ب
  1ﻏﻴر ﻤﺄﻝوﻓﺔ"
اع ﻋﻠﻰ أﻨﻪ: " ﻜل اﻷﻋﻤﺎل اﻝﺘﻲ ﻴﻘوم ﺒﻬﺎ اﻷﻓراد و اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﺒطرﻴﻘﺔ ﻤﺒﺎﺸرة أو ﻏﻴر ﻤﺒﺎﺸرة ﻜﻤﺎ ﻴﻌرف اﻹﺒد
 2ﻝﻠﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﻨﺘﺎﺌﺞ إﻴﺠﺎﺒﻴﺔ ﻓﻲ ﻜﺎﻓﺔ اﻝﻤﻴﺎدﻴن."
و ﻝﻬذا ﻴﻨﺒﻐﻲ ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨوك اﻻﺴﺘﻔﺎدة اﻝﻘﺼوى ﻤن اﻝطﺎﻗﺎت اﻹﺒداﻋﻴﺔ و اﻹﺒﺘﻜﺎرﻴﺔ اﻝﻤﺘوﻓرة ﻝدى اﻝﻜوادر 
ﺎ ﻋﻠﻰ إﺤداث اﻝﺘطوﻴر و اﻝﺘﻐﻴﻴر اﻹﻴﺠﺎﺒﻲ ﻓﻴﻬﺎ، ﺤﻴث أن اﻝﻌﻤل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻋﻤل ذو اﻝﺒﺸرﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﺔ و زﻴﺎدة ﻗدرﺘﻬ
ﺎق ﻴﺴﻴر ﻓﻲ ﺘﻨﺎﻏم ﻀﻤﻴر ﻏﺎﺌر ﻓﻲ ﺒرات ﺘﺘراﻜم ﺠﻴﻼ ﺒﻌد ﺠﻴل و ﻫو ﺴﺒدﻻﻝﺔ ﺨﺎﺼﺔ و ﻴﺘم ﻓﻲ ﺴﻴﺎق ﺘﻔﺎﻋل ﺨ
  3اﻝذات اﻝﺒﻨﻴﺎﻨﻴﺔ ﻝﻠﻌﻤل اﻝﻤﺼرﻓﻲ.
ي ﻴوﻓر ﻝﻪ ﺨدﻤﺎت ﻤﺘﻤﻴزة، أي اﻝذي ﻴﺸﺒﻊ اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻝﺤﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻴل: ﻓﺎﻝﻌﻤﻴل ﺴﻴﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﻤﺼرف اﻝذ - ج
ﺤﺎﺠﺎﺘﻪ و رﻏﺒﺎﺘﻪ ﺒﺎﻝﺸﻜل اﻷﻓﻀل ﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﻤﺼﺎرف اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ، و ﻋﻠﻴﻪ ﺘرﻜز اﻝﻤﺼﺎرف ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﻴق إﺴﺘﺠﺎﺒﺔ 
اﻝﻌﻤﻴل ﺒﺘﻘدﻴم ﻗﻴﻤﺔ أﻜﺒر و ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤرﻏوﺒﺔ ﻓﻲ اﻝوﻗت اﻝﻤﻨﺎﺴب ﻝﻤﺎ ﻝﻠوﻗت ﻤن أﺜر ﻜﺒﻴر ﻓﻲ 
  ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ.
اﻝﺨﺒﻴر ﻓﻲ اﻝﺠودة ﺒﺠﺎﻤﻌﺔ ﻫﺎرﻓﺎرد اﻷﻤرﻴﻜﻴﺔ ﺨﻤس ﻨﻘﺎط ﻴﺠب أن ﺘﺘﺒﻌﻬﺎ  "NIRRAG DIVAD" ﺠودة: ﺤدداﻝ -د
   4اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻋﻨدﻤﺎ ﺘﻌﺘﻤد اﻝﺠودة ﻜﺄداة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﻫذﻩ اﻝﻨﻘﺎط ﻫﻲ:
  ﻴﺘوﺠب ﺘﺤدﻴد اﻝﺠودة ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك. - 
  ﻻﺒد ﻤن رﺒط اﻝﺠودة ﻤﻊ اﻝرﺒﺤﻴﺔ ﻝﻜل ﺠﺎﻨب ﻤن اﻝﺴوق و اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ. - 
  ﺠب اﻝﻨظر إﻝﻰ اﻝﺠودة ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ أداة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ.ﻴ - 
  ﻴﺘم ﺒﻨﺎء اﻝﺠودة ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺨطﻴط اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ. - 
  ﻻﺒد ﻝﻠﺠودة أن ﺘﺤﺼل ﻋﻠﻰ اﻝﺘزام اﻝﻤؤﺴﺴﺔ ﺒﺎﻝﻜﺎﻤل. - 
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إن اﻝﺘﻐﻴرات اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ ﺤﺘﻤت ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨوك اﻝﺒﺤث ﻋن اﻝﻜﻴﻔﻴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘؤدي إﻝﻰ اﻝﺠودة اﻝﻌﺎﻝﻴﺔ ﻝﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ 
ﻴم اﻝﺠودة ﻴﻜﻤن أﺴﺎﺴﺎ ﻓﻲ ﺤﻤﺎﻴﺔ اﻝﻌﻤﻴل و ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺜﻠﻰ ﻴﺘﻘﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻷﺴﺎﺴﻲ  اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺤﻴث أن اﻝﻤﺤور
  ﻹرﻀﺎﺌﻪ وﻓق ﻤواﺼﻔﺎت ﻋﺎﻝﻤﻴﺔ.
ﻜﻤﺎ ﺘﻌﺘﺒر اﻝﺠودة اﻝﻌﺎﻝﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤن اﻷﺴس و اﻹﺠراءات اﻝﻬﻴﻜﻠﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻘوم ﻋﻠﻴﻬﺎ   
و ﺘزﻴد ﻋﻤﻼﺌﻬﺎ، ﻝذا ﻓﺈن ﺘﺴﺎؤﻻ ﻜﺎن و ﻤﺎزال اﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻓﻲ ﺒﻴﺌﺔ اﻝﻌوﻝﻤﺔ وﺒﺎﻝﺼﻴﻐﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺤﻘق أﻫداﻓﻬﺎ 
ﻤﺜﺎر ﻨﻘﺎش و ﺠدل ﻴﻜﻤن ﻓﻲ ﻜﻴﻔﻴﺔ وﻀﻊ ﺒراﻤﺞ ﻝﻠﺠودة اﻝﻌﺎﻝﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، و أﻴﻀﺎ ﻜﻴﻔﻴﺔ ﺘﻨظﻴﻤﻬﺎ و 
  1ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ واﺴﺘﻤرار اﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺒوﺼﻔﻬﺎ أﺤد أﻫم أرﻜﺎن اﻝﻘدرة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻝﻠﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ.
رﻓﻴﺔ ﺘﻌد ﺴﻼﺤﺎ ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺎ ﻓﺎﻋﻼ أﺼﺒﺤت اﻝﺒﻨوك ﺘﺴﺘﻌﻤﻠﻪ ﻜوﺴﻴﻠﺔ ﻝﺘﻤﻴﻴز و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼ
ﺘﺤت ﻤظﻠﺔ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ  -ﻬﺎ ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﺤﻴث ﻴﺘطﻠب اﻝﺘﻨﺎﻓس ﺒﺎﻝﺠودةﻴﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻬﺎ ﻋن ﻤﻨﺎﻓﺴ
  2ﻓﻲ اﻝﺒﻨك ﻋدة ﻤﻘوﻤﺎت أﻫﻤﻬﺎ: –
ﺎﻓﺔ وظﺎﺌف و ﻨظم اﻝﺒﻨك، أي اﺴﺘﻠﻬﺎم ﺤﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻼء و ﺘوﻗﻌﺎﺘﻬم ﻜﺄﺴﺎس ﻝﺘﺼﻤﻴم اﻝﺨدﻤﺎت و ﻜ - 
  اﻋﺘﺒﺎر اﻝﻌﻤﻴل ﻫو اﻝﻤﺤور اﻝرﺌﻴﺴﻲ اﻝذي ﺘدور ﺤوﻝﻪ ﻜل اﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت اﻝﺒﻨك.
  ﺠﻌل اﻝﺠودة ﻋﻠﻰ رأس أوﻝوﻴﺎت اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ ﻓﻲ اﻝﺒﻨك. - 
  زرع و ﺘﻨﻤﻴﺔ ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺠودة ﻝدى ﻜل اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﺎﻝﺒﻨك. - 
  ﻠﻰ اﻹﺒﺘﻜﺎر اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻓﻨﻴﺎ و ﺘﺴوﻴﻘﻴﺎ.اﺨﺘﻴﺎر و ﺘدرﻴب و ﺤﻔز اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻝﺘﻘدﻴم أداء ﻤﺘﻤﻴز ﻗﺎﺌم ﻋ - 
ﺘﺒﻨﻲ ﻓﻠﺴﻔﺔ ﺘﺄﻜﻴد اﻝﺠودة اﻝﻤﻨﺴﺠﻤﺔ ﻤﻊ ﻤﺒدأ اﻝﺠودة ﻤن اﻝﻤﻨﺒﻊ و اﻷداء اﻝﺴﻠﻴم ﻤن اﻝﻤرة اﻷوﻝﻰ ﺒدﻻ  - 
  ﻤن ﺘﺒﻨﻲ ﻓﻠﺴﻔﺔ ﻤراﻗﺒﺔ اﻝﺠودة.
  ﺘﺒﻨﻲ ﻤﻔﻬوم اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﺘﺤت ﻤظﻠﺔ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ. - 
  ﻌﻠوﻤﺎت ﻓﻲ ﺘﺼﻤﻴم و ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ.اﺴﺘﺨدام اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﺘﻘدﻤﺔ ﻝﻠﻤ - 
و اﻝﺒﻨوك ﻴﻤﻜﻨﻬﺎ أن ﺘﺠﻨﻲ اﻝﻜﺜﻴر ﻤن اﻝﻤزاﻴﺎ ﻓﻲ ﺤﺎل ﺒﺤﺜﻬﺎ ﻋن اﻝﺠودة اﻝﻌﺎﻝﻴﺔ ﻝﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ ﺨﺎﺼﺔ زﻴﺎدة 
  وﻻء اﻝﻤﺴﺘﻬﻠﻜﻴن طﺎﻝﻤﺎ أﻨﻬﺎ ﺘﺴﻌﻰ ﻹرﻀﺎﺌﻬم.
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  : اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت اﻝداﻋﻤﺔ ﻷﻨظﻤﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔﻝثاﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎ
ﺴوق و ﺤدة اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ أﻜﺒر اﻷﺜر ﻋﻠﻰ اﻨﺘﻬﺎج اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻝﻤداﺨل ﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ أﻜﺜر ﻜﺎن ﻝﺘﻐﻴر أﺸﻜﺎل اﻝ
اﺒﺘﻜﺎرﻴﻪ ﺨﺎﺼﺔ ﻤﻊ ازدﻴﺎد ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻤﺴﺘﻬﻠﻜﻴن و طﻠﺒﻬم ﻝﻠﺠودة، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﺠب اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺠذب اﻝﻌﻤﻼء و 
  اﻝﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻴﻬم و ﺘﺴﻠﻴﻤﻬم ﻗﻴﻤﺔ أﻋﻠﻰ ﻤن ﺘﻠك اﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ اﻝﻤﻨﺎﻓس.
  ﻴن اﻝﻤﺼرف و اﻝﻤﺴﺘﻔﻴداﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﺒ - 1اﻝﻤطﻠب
إن دراﺴﺔ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﺘطﻠب اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﺘﻠك اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺤدث ﺒﻴن اﻝﻤﺼرف و اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد 
" اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﺒﻴن ﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ و KCATSOHS ﻤن أﺠل ﺘﺼﻤﻴم اﻝﺨدﻤﺔ و رﺴم ﻨﻤﺎذﺠﻬﺎ، و ﻋﻠﻴﻪ ﺘﻌرف"
  )1(ﻲ ﻴﺘم ﺨﻼﻝﻬﺎ ﺘﻔﺎﻋل اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﺒﺸﻜل ﻤﺒﺎﺸر ﻤﻊ اﻝﺨدﻤﺔ."اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﺒﺎﻝﻘول" ﻫﻲ ﻋﺒﺎرة ﻋن اﻝﻔﺘرة اﻝزﻤﻨﻴﺔ اﻝﺘ
اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻫذا اﻝﺘﻌرﻴف ﻓﺈن ﻫذﻩ اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﺒﻴن اﻝﻤﺼرف ﻤﺜﻼ و اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻻ ﺘﺸﻴر إﻝﻰ اﻝﻌﻼﻗﺔ 
اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ﻓﻘط، و إﻨﻤﺎ ﺘﺸﻤل أﻴﻀﺎ ﺘﻔﺎﻋل اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻤﻊ اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﻤﺎدﻴﺔ اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ و اﻝﺘﺴﻬﻴﻼت اﻝﻤراﻓﻘﺔ ﻝﺘﻘدﻴم 
  ﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ.اﻝﺨدﻤ
ﺜﻼﺜﺔ أﻨواع ﻤن اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﺒﻴن ﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد، و  "KCATSOHSو ﺘﺼﻨف "
  )2(ﻫﻲ:
* اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﻘﺼﻴﺔ أو اﻝﺒﻌﻴدة: و ﻫﻲ ﻋﻼﻗﺎت ﺘﺘﺤﻘق ﻋﻨدﻤﺎ ﻴﺘﻔﺎﻋل اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻤﻊ اﻝﺨدﻤﺔ ﻋن طرﻴق 
  اﻝﺒرﻴد أو ﻤن ﺨﻼل اﻵﻝﺔ.
اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ: ﺤﻴث ﻴﻜون اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﺤﺎﻀرا ﺒﺸﻜل ﻤﺎدي ﻓﻲ ﻤﺼﻨﻊ اﻝﺨدﻤﺔ، و ﻴﻜون  * اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﻤﺒﺎﺸرة و
  وﺠﻬﺎ ﻝوﺠﻪ ﻤﻊ ﻋﻨﺎﺼر ﻨظﺎم اﻝﺨدﻤﺔ) ﻜﺄن ﻴﻜون ﻓﻲ اﺘﺼﺎل ﻤﺒﺎﺸر و ﺸﺨﺼﻲ ﻤﻊ اﻝﻘﺎﺌﻤﻴن ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ(.
  ف.* اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ﻏﻴر اﻝﻤﺒﺎﺸرة: و ﺘﺤﺼل ﻋﻨدﻤﺎ ﻴﺘﻔﺎﻋل اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻤﻊ اﻝﺨدﻤﺔ ﻋن طرﻴق اﻝﻬﺎﺘ
  و ﻝﻔﻬم اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﺒﻴن ﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻴﺘم ﺘﺼﻨﻴﻔﻬﺎ إﻝﻰ ﻗﺴﻤﻴن رﺌﻴﺴﻴﻴن:
  : و ﺘﺘﺴم ﻫذﻩ اﻝﻌﻼﻗﺎت ﺒﺨﺼﺎﺌص ﻤن أﻫﻤﻬﺎ:اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﻜﺘﻔﺎﻋﻼت إﻨﺴﺎﻨﻴﺔ -1
ﻫدف  اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﻋﻼﻗﺎت ﻫﺎدﻓﺔ: ﺤﻴث أن ﻜﻼ اﻝطرﻓﻴن ﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻴﺒﺤث ﻋن ﺘﺤﻘﻴق - 
  ﻤﻌﻴن.
إن ﻤوردي اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﻴﺴوا ﻓﻲ اﻝﻐﺎﻝب ﻤﺤﺒﻴن ﻝﻠﻐﻴر: ﻓﻬم ﻴﻘوﻤون ﺒوظﺎﺌﻔﻬم ﻝﻘﺎء أﺠر ﻤﻌﻴن و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻝﻴس ﻤن  - 
  اﻝﻀروري ﺤﺒﻬم ﻝﻠﻤﺴﺘﻔﻴد.
اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﻻ ﺘﺘطﻠب ﺒﺎﻝﻀرورة ﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺴﺒﻘﺔ ﻤﺎ ﺒﻴن ﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد: ﻓﻘد ﺘﻜون ﻋﻼﻗﺔ  - 
  ود و اﻝﻤﺤددات.ﻏرﺒﺎء ﺘﺤﺼل ﻓﻲ إطﺎر ﻤن اﻝﻘﻴ
  
                                               
)1(
  .661، ص: 9991مدخل تسويقي، وظيفي، تطبيقي"، دار الزھران للنشر والتوزيع، -يد عبد النبي الطائي، "تسويق الخدماتبشير عباس العلاق، حم  - 
)2(
  .661نفس المرجع السابق، ص:  – 




اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ذات اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﺎﻝﺨدﻤﺔ ﻏﺎﻝﺒﺎ ﻤﺎ ﺘﺴﺘﺤوذ ﻋﻠﻰ اﻝﺠزء اﻷﻜﺒر ﻤن اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ: ﺤﻴث ﻴﺘم اﻝﺘرﻜﻴز  - 
  ﻓﻲ اﻝﺤوار ﺒﻴن اﻝطرﻓﻴن ﻋﻠﻰ طﺒﻴﻌﺔ اﻝﺨدﻤﺔ و ﺨﺼﺎﺌﺼﻬﺎ.
  و ﻤﺤﺘوى اﻝﺨدﻤﺔ.اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﺒﺎدﻝﻴﺔ ﻏﺎﻝﺒﺎ ﻤﺎ ﺘﻜون ﻤﺤدودة اﻷﻓق و اﻷﺒﻌﺎد: ﺤﻴث ﺘﻜون ﻤﺤددة وﻓﻘﺎ ﻝطﺒﻴﻌﺔ  - 
ﻤن أﺠل إﻨﺠﺎح اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﺒﻴن ﻤورد اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻻﺒد ﻤن ﺼﻴﺎﻏﺔ اﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت ﺘﺴﺎﻋد و    
إدارة اﻝﺘﺴوﻴق ﻓﻲ ﺘﺸﺨﻴص و إدارة اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﺒﺎدﻝﻴﺔ ﻓﻲ ﻨظﺎم ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ، و ﻋﻠﻴﻪ ﻴﻤﻜن ﺘﻘﺴﻴم ﻫذﻩ اﻝﻌﻼﻗﺎت 
  إﻝﻰ ﻨوﻋﻴن:
ﻤﻴن ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن: و ﻤن أﺠل ﺘﻌزﻴز ﻫذﻩ اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻴﺘوﺠب ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﺒﻴن اﻝﻘﺎﺌ -أ
ﻤﻨظﻤﺔ اﻝﺨدﻤﺔ أن ﺘﻔﻬم ﺒﺸﻜل ﻤﻌﻤق ﺴﻠوﻜﻴﺎت اﻝﻘﺎﺌﻤﻴن اﻝﻤﻌﺘﻤدة ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ، ﺒﺤﻴث ﻴﻤﻜن اﻝﺘﻤﻴﻴز ﺒﻴن 
ﺎدﻴﺔ، و ﻋﻠﻴﻪ اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺤﻘق أﻋﻠﻰ درﺠﺎت اﻝرﻀﺎ ﻝدى اﻝﻌﻤﻴل، و ﺘﻠك اﻝﺘﻲ ﺘﺤﻘق درﺠﺔ رﻀﺎ اﻋﺘﻴ
ﻓﺈن ﺘدرﻴب و ﺘﺤﻔﻴز و ﻤﻜﺎﻓﺄة اﻝﻘﺎﺌﻤﻴن ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﻻﻨﺘﻬﺎج ﺴﻠوك إﻴﺠﺎﺒﻲ ﻓﻌﺎل إزاء اﻝﻌﻤﻼء ﻴﻌد ﻤﻔﺘﺎﺤﺎ 
    )1(ﻝﻨﺠﺎح اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ.
ﻓﺎﻝﻤﺼرف ﻤﺜﻼ ﻜﻤؤﺴﺴﺔ ﺨدﻤﻴﺔ ﻋﻠﻴﻪ دراﺴﺔ ﻫذﻩ اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﺒﻴن اﻝطرف ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد    
ﻝﺴﻠوك اﻹﻴﺠﺎﺒﻲ اﻝذي ﻴﺒدﻴﻪ ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ اﺘﺠﺎﻩ اﻝﻌﻤﻴل و ﻤﺎ ﻝﻪ ﻤن أﺜر ﻜﺒﻴر ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻤﻊ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ا
ﺘﺎﻝﻲ ﺘﺤﺴﻴن اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻝﺘﺒﺎدﻝﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ أن اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻴﻌﺘﻤد ﺒدرﺠﺔ ﻜﺒﻴرة ﻋﻠﻰ ﺨﺒرﺘﻪ ﻓﻲ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ ﻤﻘدم ﺎﻝاﻝرﻀﺎ، و ﺒ
  اﻝﺨدﻤﺔ.
ﻋﻠﻴﺔ ﺒﻴن اﻝﻌﻤﻼء أﻨﻔﺴﻬم ﺤﻴث ﻴﺼﻌب ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﺒﺎدﻝﻴﺔ ﺒﻴن اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن ﻓﻲ اﻝﻨظﺎم: أي اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻔﺎ  - ب
اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝرﻗﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺜل ﻫذﻩ اﻝﻌﻼﻗﺎت رﻏم ﻤﺎ ﻝﻬﺎ ﻤن أﺜر ﻜﺒﻴر ﻋﻠﻰ إدراك ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ، و ﻋﻤﻠﻴﺔ إدارة 
 اﺴم " اﻹدارة اﻝﺘواﻓﻘﻴﺔ"( RETNARP DNA NITRAM)اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﺒﺎدﻝﻴﺔ ﺒﻴن اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن أﻨﻔﺴﻬم ﻴطﻠق ﻋﻠﻴﻬﺎ 
  " ﻫذﻩ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﺘﺄﺨذ أﺸﻜﺎﻻ ﻋدﻴدة ﻤﻨﻬﺎ:YTILIBITAPMOC TNEMEGANAM
ﺘوﺠﻴﻪ اﻝﻨﺸﺎط اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ إﻝﻰ اﻝﻘطﺎﻋﺎت اﻝﺴوﻗﻴﺔ أو ﺘﻘﺴﻴﻤﺎت اﻝﺴوق اﻝﺘﻲ ﻴﺒدي اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدون ﻓﻴﻬﺎ أﻋﻠﻰ درﺠﺎت  - 
اﻝﺘواﻓﻘﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺴﻠوك ﺨﻼل اﺘﺼﺎﻝﻬم ﺒﺎﻝﺨدﻤﺔ أو وﺠودﻫم ﻓﻲ ﻤﺼﻨﻊ اﻝﺨدﻤﺔ، ﻓﺎﻝﺸرﻜﺎت اﻝﺴﻴﺎﺤﻴﺔ ﻤﺜﻼ ﺘطرح 
ل أو اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻋن اﻝراﺤﺔ اﻝﺘﺎﻤﺔ و اﻝﻬدوء و اﻝﺴﻜﻴﻨﺔ أو ﻝﻠﻔﺌﺔ اﻝﺸﺒﺎﺒﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺒﺤث رﺤﻼت ﺴﻴﺎﺤﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﻝﻸطﻔﺎ
  )2(ﻋن اﻝﻤﻐﺎﻤرات و ﻫﻜذا، ﻜﻤﺎ أن ﺠﻤﻴﻊ ﺸرﻜﺎت اﻝطﻴران ﺘﺤدد أﻤﺎﻜن ﻝﻐﻴر اﻝﻤدﺨﻨﻴن ﻋﻠﻰ طﺎﺌراﺘﻬﺎ و رﺤﻼﺘﻬﺎ.
ﻫذا ﻋﻨدﻤﺎ ﺘﻘوم اﻝﻤﻨظﻤﺔ  إﺼدار اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﺎت و اﻝﺘوﺠﻴﻬﺎت اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝﻠﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد و ﻴﺤدث - 
اﻝﺨدﻤﻴﺔ ﺒﺈﺼدار ﺘﻌﻠﻴﻤﺎت و ﻗواﻨﻴن ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن اﻻﻝﺘزام ﺒﻬﺎ ﻗﺒل اﻝﻤواﻓﻘﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ، وﻤن اﻷﻤﺜﻠﺔ ﻋﻠﻰ 
ﻬﺎ ﺒﻌض اﻝﻤﺴﺎرح و اﻝﻨوادي و ﺼﺎﻻت اﻝﻤوﺴﻴﻘﻰ و اﻝﻤطﺎﻋم و ﺸرﻜﺎت اﻝطﻴران و ﻤذﻝك اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻘد
  اﻝﻔﻨﺎدق.
                                               
)1(
  .55كاسر نصر المنصور، مرجع سابق، ص:  – 
)2(
  .961بشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الطائي، مرجع سابق:  – 




ﻴﺞ ﻝﻠﺨدﻤﺔ ﻤﺴﺘﻬدﻓﺎ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻌﻤﻼء ﻝﻬﺎ ﺨواص و ﺨﺒرات و ﻋﺎدات و ﻤﺸﺎﻜل ﻗﻴﺎم ﻤورد اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﺎﻝﺘرو  - 
  ﻤﺸﺘرﻜﺔ، ﺒﺤﻴث ﺘﺤﻘق أﻋﻠﻰ درﺠﺎت اﻝﻤﻨﻔﻌﺔ ﻝﻬؤﻻء اﻝﻌﻤﻼء، وﻤن اﻷﻤﺜﻠﺔ ﻋﻠﻰ ذﻝك: ﻗﻴﺎم ﺼﺎﻻت اﻝﺘﺠﻤﻴل 
ﻤﻤن ﺘﺘراوح ﺒﺎﻝدﻋوة ﻝﻤﻼﻗﺎة ﺨﺒﻴر ﺒﺈزاﻝﺔ اﻝﺘﺠﺎﻋﻴد و ﺒﻌض ﻤﺸﺎﻜل اﻝﺒﺸرة ﻝﻠﺴﻴدات اﻝﻼﺘﻲ ﻴﻌﺎﻨﻴن ﻤن ﻫذﻩ اﻝﻤﺸﺎﻜل 
  1ﺴﻨﺔ. 66و  54أﻋﻤﺎرﻫن ﺤﺼرا ﻤﺎ ﺒﻴن 
ﻗﻴﺎم ﻤورد اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﺘزوﻴد اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن ﺒﺎﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺎت و اﻹرﺸﺎدات اﻝﻀرورﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘزﻴد ﻤن ﻀﻤﺎن  - 
  اﻻﻨﺘﻔﺎع ﺒﺎﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ، ﻜﻘﻴﺎم اﻝدﻝﻴل اﻝﺴﻴﺎﺤﻲ ﺒﺸرح اﻷﻤﺎﻜن اﻝﺴﻴﺎﺤﻴﺔ.
ﻴدﻴن ﻤن ﺨﻼل ﺘﺸﺠﻴﻌﻬم ﻋﻠﻰ ﺘﺒﺎدل اﻝﺨﺒرات ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻴﻨﻬم و ﻫم ﻓﻲ ﻗﻴﺎم ﻤورد اﻝﺨدﻤﺔ ﺒدور اﻝوﺴﻴط ﺒﻴن اﻝﻤﺴﺘﻔ - 
  ﻤﻜﺎن ﺘﻠﻘﻲ اﻝﺨدﻤﺔ.
اﻝﺘواﻓﻘﻴﺔ ﻗد ﺘﺘﺒوأ ﻗﻴﻤﺔ و أﻫﻤﻴﺔ أﻜﺒر ﻓﻲ ﺒﻴﺌﺔ ﺨدﻤﻴﺔ  ةأن اﻹدار  (RETNARP DNA NITRAM)و ﻴرى
ﻝﻤطول ﻤﻊ ﻤﻌﻴﻨﺔ دون ﻏﻴرﻫﺎ، ﻓﺎﻝﻤﺴﺎﻓرون اﻝذﻴن ﻴﺘﻨﻘﻠون ﺒﺎﻝﻘطﺎر ﻝﻤﺴﺎﻓﺎت طوﻴﻠﺔ ﻏﺎﻝﺒﺎ ﻤﺎ ﻴﺸﺎرﻜون ﻓﻲ اﻝﺤدﻴث ا
ﺒﻌﻀﻬم اﻝﺒﻌض ﺨﺼوﺼﺎ إذا ﻗرﻴﺒﻴن ﻤن ﺒﻌض ﻜﺄن ﻴﻜوﻨوا ﺠﺎﻝﺴﻴن ﻓﻲ ﺼﺎﻝﺔ واﺤدة أو ﻋﻠﻰ ﻤﻘﻌدﻴن ﻤﺘﺠﺎورﻴن 
أو ﻤﺘﻘﺎﺒﻠﻴن، ﻜﻤﺎ أن اﻝﻨﺎس اﻝواﻗﻔﻴن ﻓﻲ طﺎﺒور طوﻴل ﻏﺎﻝﺒﺎ ﻤﺎ ﻴﻨﻬﻤﻜوا ﻓﻲ أﺤﺎدﻴث ﺠﺎﻨﺒﻴﺔ ﻝﺘﻤﻀﻴﺔ اﻝوﻗت و 
  2اﻝﻘﻀﺎء ﻋﻠﻰ ﺤﺎﻝﺔ اﻝﻤﻠل.
إن اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ و ﻝﻨﺄﺨذ ﻤﺜﻼ اﻝﻌﻤﻴل  ﻷﺨرى ﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﺨدﻤﺔ:اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﻤﻊ اﻝﻌﻨﺎﺼر ا -2
اﻝﻤﺼرﻓﻲ أﺜﻨﺎء ﺘﻔﺎﻋﻠﻪ ﻤﻊ ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ و ﺒﺎﻗﻲ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن ﻴﺘﻔﺎﻋل أﻴﻀﺎ ﻤﻊ ﻋﻨﺎﺼر اﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﻤﺎدﻴﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺔ 
دﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻜﺒﻨﺎء اﻝﻤﺼرف و دﻴﻜوراﺘﻪ و اﻵﻻت اﻝﻤﺴﺎﻋدة ﻜﺂﻻت ﻋد اﻝﻨﻘود، ﻓﺎﻝﻌﻤﻴل اﻝذي ﻗد ﻴﺠد ﻤﻘدﻤﺎ ﻝﻠﺨ
ﻝﺒﻘﺎ ﺴﻴﺘذﻤر إن وﺠد أﻤﺎﻤﻪ طﺎﺒورا ﻤن اﻷﺸﺨﺎص و ﻴﺘﻀﺎﻴق إن ﻝم ﻴﺠد ﻜرﺴﻴﺎ ﻤرﻴﺤﺎ أﺜﻨﺎء ﻓﺘرة اﻨﺘظﺎرﻩ، و ﻋﻠﻴﻪ 
ﻓﻤن اﻝﻀروري ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻘدﻤﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﻤﺎدﻴﺔ اﻝﻤﺤﻴطﺔ ﺒﺎﻝﻌﻤﻴل اﻝﺘﻲ ﻫﻲ ﻤن ﺼﻨﻊ اﻹﻨﺴﺎن و 
  دراﺴﺔ أﺜرﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨﺎﻓﻊ اﻝﻤﺘﺄﺘﻴﺔ ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ.
  ﺘﺴوﻴق اﻝﻌﻼﻗﺔ - 2اﻝﻤطﻠب
إن اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺨدﻤﻴﺔ اﻝﻨﺎﺠﺤﺔ ﻻ ﺘﺴﻌﻰ ﻓﻘط إﻝﻰ اﺴﺘﻘطﺎب اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻌﻤﻼء و إﻨﻤﺎ ﺘﺴﻌﻰ أﻴﻀﺎ إﻝﻰ 
ﺘطوﻴر و ﺘﻌزﻴز ﻋﻼﻗﺎت طوﻴﻠﺔ اﻷﻤد ﻤﻌﻬم ﻝﻀﻤﺎن اﻝﺒﻘﺎء و اﻝﻨﻤو، أي ﺘﺤوﻴل اﻝزﺒﺎﺌن اﻝﺠدد إﻝﻰ زﺒﺎﺌن داﺌﻤﻴن و 
و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﺘﺤوﻝون إﻝﻰ ﻤﺼدر  ،ن ﻓﻠﺴﻔﺔ و ﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻨظﻤﺔﻤن ﺜم ﺘﺤوﻴﻠﻬم ﺘدرﻴﺠﻴﺎ إﻝﻰ زﺒﺎﺌن ﻤواﻝﻴن ﻴداﻓﻌون ﻋ
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إن اﻷﺒﺤﺎث ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻻﺤﺘﻔﺎظ ﺒﺎﻝزﺒﺎﺌن و ﺘﺴوﻴق اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻓﻲ ﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺨدﻤﺔ ﻗد رﻜزت ﻋﻠﻰ ﺜﻼﺜﺔ 
  1ﻤﺠﺎﻻت رﺌﻴﺴﻴﺔ، ﻫﻲ:
ﻤﻤن ﺘﻌﻤﻘوا ﻓﻲ دراﺴﺔ و ﺘﺤﻠﻴل اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻝﻤﻨطﻘﻴﺔ ﻤﺎ ﺒﻴن ﺜﻘﺔ اﻝزﺒون ﺒﻤورد اﻝﺨدﻤﺔ و  ﻫﻨﺎك ﻋدد ﻤن اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن - 
( ﺒﺘﺴﻠﻴط SNEHPETS )(وYBSOR)اﻝﺘزاﻤﻪ ﺒﺒﻨﺎء ﻋﻼﻗﺔ ﻤﻌﻪ، و ﺒﻴن رﻀﺎ اﻝزﺒون و وﻻﺌﻪ، ﻓﻘد ﻗﺎم اﻝﺒﺎﺤﺜﺎن
و اﻝﺘزام اﻝزﺒون اﻝﻀوء ﻋﻠﻰ اﻝدور اﻝﺤﻴوي اﻝذي ﻴﻠﻌﺒﻪ رﺠل ﻤﺒﻴﻌﺎت ﺒواﻝﻴص اﻝﺘﺄﻤﻴن ﻋﻠﻰ اﻝﺤﻴﺎة ﻓﻲ ﻀﻤﺎن ﺜﻘﺔ 
ﺒﺎﻝﺨدﻤﺔ، ﺤﻴث وﺠدوا ﺒﺄن اﻝﺜﻘﺔ اﻝﻌﺎﻝﻴﺔ ﺒرﺠل اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت أدت إﻝﻰ ﺘﻌظﻴم ﺤﺎﻝﺔ رﻀﺎ اﻝزﺒون ووﻻﺌﻪ ﻝﺸرﻜﺔ اﻝﺘﺄﻤﻴن 
  اﻝﺘﻲ ﻴﻤﺜﻠﻬﺎ رﺠل اﻝﺒﻴﻊ.
و ﺤﺎول ﺒﺎﺤﺜون آﺨرون ﻗﻴﺎس ﻗﻴﻤﺔ وﻻء اﻝزﺒﺎﺌن، اﻝﻌﻤﻼء و اﻝﻌواﺌد اﻝﻤﻔﻘودة ﻨﺘﻴﺠﺔ ﺘﺴرب ﺒﻌض اﻝزﺒﺎﺌن) أي  - 
أن اﻝوﻻء ﻴﻌظم اﻝﻌواﺌد  (RESSAS) و(DLEHHCIERﻴﺔ ﻤﻊ ﻤورد اﻝﺨدﻤﺔ(، ﻓﻘد وﺠد ﻜل ﻤن )ﻋدم ﺘﻌﺎﻤﻠﻬم ﺜﺎﻨ
( أي أن اﻝﻌواﺌد ﺘﺘﺴﺎرع ﺒﻤﻌدﻻت أﻋﻠﻰ ﻤن درﺠﺎت اﻝوﻻء، ﺒﻴﻨﻤﺎ ﻴﺤﺼل REILPITLUM)وﻓﻘﺎ ﻝﻨظرﻴﺔ اﻝﻤﻀﺎﻋف
  اﻝﻌﻜس ﻓﻲ ﺤﺎﻝﺔ اﻝﺘﺴرب، أي أن اﻝﺨﺴﺎﺌر ﺘﺘﺴﺎرع ﺒﻤﻌدﻻت أﻋﻠﻰ ﻤن ﺤﺠم اﻝﺘﺴرب.
ﺤوث أﺨرى ﻋﻠﻰ ﺘﺤدﻴد و ﺘﺸﺨﻴص إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت ﻤﻌﻴﻨﺔ ﻝﺘﻤﻜﻴن ﻤوردي اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن اﻻﺤﺘﻔﺎظ ﻜﻤﺎ رﻜزت ﺒ - 
ﺒﺎﻝزﺒﺎﺌن، و ﻫذﻩ اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت ﺘﺸﻤل إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت ﺘﻜرﻴس اﻝوﻻء ﻤن ﺨﻼل آﻝﻴﺎت اﻝﺘﺤﻔﻴز و اﻝﺘرﻏﻴب و اﻝﺘروﻴﺞ، 
  و ﺨدﻤﺎت ﻤﺎ ﺒﻌد اﻝﺒﻴﻊ و ﺨدﻤﺎت ﻤﺎ ﻗﺒل اﻝﺒﻴﻊ و ﻏﻴرﻫﺎ.
ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻝﺘﻘوﻴﺔ اﻝرواﺒط ﺒﻴن اﻝﺘﻨظﻴم و ﻋﻤﻼﺌﻪ ووﺴطﺎﺌﻪ و ﻤوردﻴﻪ و ﻓﻬو اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺘﺴوﻴق إذا ﺒﺤﺜﻨﺎ ﻓﻲ ﻤﻔﻬوم 
    LAMHTIEZ dna RENTIBاﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻴﻪ، وﻴﺸﻤل ﺒﻨﺎء اﻝﻌﻼﻗﺎت ﻤﻜوﻨﺎت اﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ و اﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺔ و ﻫﻴﻜﻠﻴﺔ)
ﺘﺴﻬﻴل ﻓﺘﺒﻨﻰ اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻗﺘﺼﺎدﻴﺎ ﻋن طرﻴق ﺘﺴﻠﻴم ﺠودة ﺨدﻤﺔ ﻤﺘﺴﻘﺔ و ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘوﻗﻌﺎت أو ﺘﻌدﻴﻬﺎ، و  (6991
اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﺠﺎرﻴﺔ ﻤزدوﺠﺔ اﻝﻤﻨﻔﻌﺔ، و ﻴﻨﺘﺞ ﻋن اﻝﻜل ﺘﺤﻘﻴق أرﺒﺎح ﻝﻜل اﻷطراف، و ﺒﻴﻨﻤﺎ ﺘﺤدث اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت 
اﻝﺠﺎرﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﺒﻴن اﻝﺘﻨظﻴﻤﺎت ﻓﺈن اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺠﺎرﻴﺔ اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺔ ﺘﺤدث ﺒﻴن أﻓراد ﻤن اﻝﻨﺎس و اﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺎ ﺘﺒﻨﻰ 
ﺸﺨﺼﻲ ﻝﻸﻓراد اﻝﻤﺸﻤوﻝﺔ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺠﺎرﻴﺔ. و ﻴوﻓر اﻝﻌﻼﻗﺎت و ﺘﺴﺘﻤر ﻋن طرﻴق إﻋطﺎء اﻻﻫﺘﻤﺎم اﻝ
اﻝﺒﻌد اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻲ ﺴﺒﺒﺎ إﻀﺎﻓﻴﺎ ﻻﺴﺘﻤرار ﺘﺄدﻴﺔ اﻷﻋﻤﺎل، و ﻫﻴﻜﻠﻴﺎ ﺘﺤدث ﺘﻘوﻴﺔ ﻝﻠﻌﻼﻗﺎت طوﻴﻠﺔ اﻝﻤدى ﻤن ﺨﻼل 
  2ﺠﻌل اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺠﺎرﻴﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺔ ﺘﺘم ﺤﺴب اﻝطﻠب، وﻴﺴﺎﻫم ﻫذا اﻝﻤﻜون ﻓﻲ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﺠزء ﻤن اﻝﻤﺴﺘﻘﺒل.
ﻔﺴﻴر اﻝﻀﻴق ﻝﺘﺴوﻴق اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻴرﻜز ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤﻼء، إﻻ أن اﻝﺘﻔﺴﻴر واﺴﻊ اﻝﻨطﺎق ﻴﺸﻤل ﺜﻼﺜﺔ ﺠواﻨب إن اﻝﺘ
  ﻤﻜﻤﻠﺔ ﻝﺒﻌﻀﻬﺎ اﻝﺒﻌض:
إن ﻤدﺨل ﺘﺴوﻴق اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻴﻠﻔت اﻻﻨﺘﺒﺎﻩ إﻝﻰ أﻫﻤﻴﺔ اﺴﺘﻘطﺎب اﻝﻌﻤﻼء  ﺠﺎﻨب ﻴﺘﻨﺎول أﻫﻤﻴﺔ اﻻﺤﺘﻔﺎظ ﺒﺎﻝزﺒﺎﺌن:-أ
ﻝﻰ ﺘﻐﻴﻴر درﺠﺔ اﻝﺘرﻜﻴز ﻤن اﻝﺘﺴوﻴق اﻝﺘﻌﺎﻤﻠﻲ واﻝذي ﻴرﻜز ﻋﻠﻰ وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﻬدف إ ،وﺘطوﻴر ﻋﻼﻗﺎت طوﻴﻠﺔ اﻷﻤد ﻤﻌﻬم
( ﻤن ﺨﻼل اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻻﺤﺘﻔﺎظ ﺒﺎﻝﻌﻤﻴل وﺘﻘدﻴم sucof pihsnoitalerﻋﻼﻗﺎت ﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻤﻨﻔردة إﻝﻰ ﺘرﻜﻴز ﻋﻼﺌﻘﻲ )
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 ﻬﺎ ﺨدﻤﺔ ﻤﻤﻴزة ﻝﻪ ﺘﻬدف إﻝﻰ إﺸﺒﺎﻋﻪ و ﺘﻌزﻴز ﺘﻤﺴﻜﻪ ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻊ ﺴﻌﻲ ﻫذﻩ اﻷﺨﻴرة إﻝﻰ اﻋﺘﺒﺎر ﻋﻤﻼﺌﻬﺎ ﻤن أﺼوﻝ
  ﻴﺠب اﻝﺘﺨطﻴط ﻝﻼﺤﺘﻔﺎظ ﺒوﻻﺌﻬم اﻝداﺌم.
و ﻴﻨطﻠق ﻤن اﻝﻤﻔﻬوم اﻝواﺴﻊ ﻝﺘﺴوﻴق اﻝﻌﻼﻗﺔ و اﻝذي ﻴرﻜز  ﺠﺎﻨب ﻴﺘﻀﻤن ﺘﻌزﻴز اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔ و اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ:-ب
  :ﻫﻲﻫذﻩ اﻷطراف ﻝﻰ ﺘﻌزﻴز اﻝﻌﻼﻗﺎت ﻤﻊ اﻝزﺒﺎﺌن، ﻋﻠﻰ أطراف أﺨرى إﻀﺎﻓﺔ إ
ﻗﺔ ﺒﻴن اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﻤوردﻴﻬﺎ و ﻝم ﺘﻌد ﻋﻼﻗﺔ ﻤﻨﺎوﻝﺔ ﻓﻘط * اﻝﻌﻼﻗﺎت ﻤﻊ اﻝﻤوردﻴن: ﺤﻴث ﺤدث ﺘﺤول ﻓﻲ اﻝﻌﻼ
( و إﻨﻤﺎ ﺘﺤوﻝت إﻝﻰ ﻋﻼﻗﺔ ﻤﻨﻔﻌﺔ ﻤﺘﺒﺎدﻝﺔ ﻓﻲ ﺴﺒﻴل ﺘﻠﺒﻴﺔ اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت و رﻏﺒﺎت اﻝزﺒون، و laisrevda pihsnoitaler)
  ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﺠب اﻝﺘﻌﺎون ﺒﻴن اﻝطرﻓﻴن ﻝﺘﺤﻘﻴق ﻫذا اﻝﻬدف.
ﻤﺎن اﻝﺘﻲ ﺘوﺼل ﻜﻼ اﻝطرﻓﻴن إﻝﻰ ﺒر اﻷﻤﺎن، ﻓﺎﻝﻌﻼﻗﺎت ﺼﺎرت أﻴﻀﺎ ﺘﺴﺘﻨد ﻋﻠﻰ ﻗﺎﻋدة ﻤن اﻝﺜﻘﺔ و اﻻﺌﺘ
ﻝدرﺠﺔ أن ﺒﻌض اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن اﺼطﻠﺤوا ﻋﻠﻰ ﺘﺴﻤﻴﺘﻬﺎ ﺒﻌﻼﻗﺔ ﻤﺸﺎرﻜﺔ و اﻨﺼﻬﺎر، و ﻓﻲ ﻫذا اﻝﻨوع ﻤن اﻝﻌﻼﻗﺎت ﻓﺈن 
  1اﻝﻤﺸﺘري ﻴﻘر ﺒﺤﻘﻴﻘﺔ ﻜون اﻝﻤوردﻴن ﻴﺸﻜﻠون ﺠزءا ﻤن اﻝﻤﻨﺘﺞ اﻝﻨﻬﺎﺌﻲ، و أن اﻝﻌﻤل ﺴوﻴﺔ ﺴﻴﺨدم اﻝطرﻓﻴن.
وظﻴف: و ﻴﻤﺘد ﺘﺴوﻴق اﻝﻌﻼﻗﺔ إﻝﻰ ﺒﻨﺎء ﻋﻼﻗﺎت ﻤﺘﻴﻨﺔ ﻤﻊ ﻤوردي اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ اﻝذﻴن * اﻝﻌﻼﻗﺎت ﻤﻊ ﻤﻜﺎﺘب اﻝﺘ
  ﻴﻤدون اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﻤﺨﺘﻠف اﻝﻜﻔﺎءات.
* اﻝﻌﻼﻗﺎت ﻤﻊ اﻝوﺴطﺎء: و ﻫﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺎت أو اﻷﻓراد اﻝذﻴن ﺘﺘﻌﺎﻤل ﻤﻌﻬم اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﻴﺴﺎﻫﻤون ﻓﻲ ﺘوزﻴﻊ 
ﻝﺘﺴوﻴق اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻋﻠﻰ أﺴﺎس أﻨﻪ ﻤن اﻝﻤﻬم اﻝﺘﻌﺎون ﺒﻴن ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻬﺎ، و ﻫذا اﻝطرف اﻤﺘد إﻝﻴﻪ أﻴﻀﺎ اﻝﻤﻔﻬوم اﻝواﺴﻊ 
  اﻝطرﻓﻴن ﻝﻀﻤﺎن وﺼول اﻝﻤﻨﺘﺞ إﻝﻰ اﻝﻌﻤﻴل ﻓﻲ أﺤﺴن اﻝظروف.
* اﻝﻌﻼﻗﺎت ﻤﻊ اﻝﺠﻤﻬور اﻝداﺨﻠﻲ ﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ: و ﻨﻘﺼد ﺒﻬم اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن داﺨل اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﻫذا اﻝﺠزء ﻤن ﺘﺴوﻴق 
  ﻝذي ﻴﻌﺘﺒر ﻤﺘطﻠﺒﺎ ﺴﺎﺒﻘﺎ ﻷداء اﻝﺘﺴوﻴق اﻝﺨﺎرﺠﻲ.و ا (gnitekraM lanretnI)اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻴﺴﻤﻰ" اﻝﺘﺴوﻴق اﻝداﺨﻠﻲ" 
ﻓﻴﻜون اﻝﺘﺴوﻴق اﻝداﺨﻠﻲ ﻓﻠﺴﻔﺔ ﻹدارة اﻷﻓراد و طرﻴﻘﺔ ﻨظﻤﻴﺔ ﻝﺘطوﻴر ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺨدﻤﺔ و ﺘﻘوﻴﺘﻬﺎ و ﻴﻜون 
  2.اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﻜﻴﻔﻴﺔ ﺘطوﻴر ﻋﺎﻤﻠﻴن ﺤرﻴﺼﻴن ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤﻴل
رﺴوﻤﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﻓﺎﻝﻌﺎﻤﻠون داﺨل اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻴﺠب أن ﻴﻌﻤﻠوا ﻜﻔرﻴق واﺤد ﻀﻤن اﻷﻫداف اﻝﻤ   
اﻝﺨدﻤﻴﺔ أﻴن ﻴﺼﻌب ﻓﺼل اﻝﺨدﻤﺔ ﻋن ﻤﻘدﻤﻬﺎ، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﻤن اﻝﻀروري اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ذوي اﻻﺘﺼﺎل 
اﻝﻤﺒﺎﺸر ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء و ﻤﺎ ﻝذﻝك ﻤن ﺘﺄﺜﻴر ﻜﺒﻴر ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺎﻝﻤﺼرف ﻜﻤﻨظﻤﺔ ﺨدﻤﻴﺔ 
  أداء اﻝﺨدﻤﺔ و اﻻﺤﺘﻔﺎظ ﺒﻬم و ﺘﺤﻔﻴزﻫم ﻤن ﺨﻼل: ﻴﺠب ﻋﻠﻴﻪ ﺘﺠﻨﻴد اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و ﺘدرﻴﺒﻬم ﻋﻠﻰ
اﻻﺨﺘﻴﺎر اﻝﻜفء ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن اﻝراﻏﺒﻴن و اﻝذﻴن ﺒﺈﻤﻜﺎﻨﻬم ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺔ ﻤرﺘﻔﻌﺔ اﻝﺠودة ﻤﻊ ﺘﺤدﻴد اﻝﻤﻨﺎﺼب و  - 
  ﻤواﺼﻔﺎﺘﻬﺎ و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﺤﻔﻴز اﻷﻓراد ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻘدم ﻝﺸﻐﻠﻬﺎ.
اﻝﺨدﻤﺔ إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ إﺸراﻜﻪ و إﻋﻼﻤﻪ  ﺘﻘدﻴم اﻝﻤﺼرف ﻝﻠﺨدﻤﺎت اﻝﺘدرﻴﺒﻴﺔ ﻝﻌﺎﻤﻠﻴﻪ ﻻﻜﺘﺴﺎب ﻤﻬﺎرات أداء - 
  ﺒﺎﻝﺘﻐﻴرات ﻓﻲ اﻝﺘﻨظﻴم.
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ﺘﻘدﻴم ﻤﻜﺎﻓﺂت ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن ﻝﺘﻤﻴﻴزﻫم ﻋﻨد ﺘﻘدﻴم ﻤﺴﺘوﻴﺎت ﻤرﺘﻔﻌﺔ ﻤن اﻷداء ﻝﺘﺸﺠﻴﻌﻬم ﻋﻠﻰ اﻻﺴﺘﻤرار ﻓﻲ اﻝﻌﻤل و  - 
  اﺴﺘﻤرار وﻻﺌﻬم ﻝﻠﻤﺼرف.
ﻬم ﻴﻤﺜﻠون أﻏﻠﻰ أﺼول ﻓﻜﻠﻤﺎ طﺎﻝت ﻓﺘرة ﺒﻘﺎء اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ازدادت ﺨﺒرﺘﻬم و زاد وﻻؤﻫم ﺤﻴث أﻨ  
  اﻝﻤﺼرف.
* اﻝﻌﻼﻗﺎت ﻤﻊ اﻝﺠﻤﺎﻋﺎت اﻝﻤرﺠﻌﻴﺔ: ﻴﻨﺒﻐﻲ ﻋﻠﻰ ﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﺘطوﻴر اﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت ﻤﺤددة ﻤن ﺸﺄﻨﻬﺎ ﻤﻜﺎﻓﺄة و 
ﺘﻜرﻴم اﻝﺠﻤﺎﻋﺎت اﻝﻤرﺠﻌﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺸﻜل ﻤﺼدرا ﻤﻬﻤﺎ ﻤن ﻤﺼﺎدر ﺘوﻓﻴر ﻓرص ﻤرﺒﺤﺔ) ﻤﺜﺎل ذﻝك زﻴﺎدة اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت 
رﻴﺔ ﻝﻠﻤؤﺴﺴﺔ أو زﻴﺎدة ﺸﻬرﺘﻬﺎ...إﻝﺦ(، و ﺒرﻏم أن اﻝزﺒﺎﺌن اﻝﻤواﻝﻴن و اﻷوﻓﻴﺎء أو اﻷرﺒﺎح أو ﺘﻌزﻴز اﻝﻤﻜﺎﻨﺔ اﻻﻋﺘﺒﺎ
ﻻ أن ﻫﻨﺎك ﻤﺼﺎدر أﺨرى ﻤﻬﻤﺔ ﻝدﻋم اﻝﻤؤﺴﺴﺔ و ﻤن إﻫم ﻤﺼدر ﺘﻘﻠﻴدي ﻤن ﻤﺼﺎدر ﻨﺠﺎح و ﺘطور اﻝﻤؤﺴﺴﺔ، 
زﺒون  أﻤﺜﻠﺘﻬﺎ اﻝﺒﻨوك و ﻗﺎدة اﻝرأي، و ﻓﻲ ﺒﻌض اﻝﺤﺎﻻت اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن، ﻓﺎﻝﻤﺤﺎﺴب اﻝﻘﺎﻨوﻨﻲ ﻴﻤﻜن أن ﻴﺤﻴل طﻠب
   1ﺤول ﻗﻀﻴﺔ إﻓﻼس إﻝﻰ ﻤﺤﺎﺴب ﻗﺎﻨوﻨﻲ آﺨر إن ﻜﺎن ﻫو ﻏﻴر ﻗﺎدر ﻋﻠﻰ ﻤﺴك اﻝﻘﻀﻴﺔ ﻷي ﺴﺒب ﻜﺎن.
إن ﻤﻔﻬوم ﺘﺴوﻴق اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻩ  ﺠﺎﻨب ﻴﺘﻀﻤن ﺘﻘرﻴب اﻝﻤﺴﺎﻓﺎت ﻤﺎ ﺒﻴن اﻝﺘﺴوﻴق، ﺨدﻤﺔ اﻝزﺒون و اﻝﺠودة: - ج
اﻝزﺒون و ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ، ﺤﻴث ﻻ  ﻋﻼﻗﺔ ﺘﺒﺎدﻝﻴﺔ ﻴﺠب أن ﻴرﻜز ﻋﻠﻰ ﺜﻼﺜﺔ ﻤﻔﺎﻫﻴم أﺴﺎﺴﻴﺔ ﻫﻲ اﻝﺘﺴوﻴق، ﺨدﻤﺔ
ﻴﺠب أن ﺘﻌﺎﻤل ﻫذﻩ اﻝﺜﻼﺜﺔ ﺒﺸﻜل ﻤﻨﻔﺼل و إﻨﻤﺎ ﻴﺠب أن ﺘﻜون ﻤﺘﻜﺎﻤﻠﺔ ﺘﻬدف ﻓﻲ ﻤﺠﻤﻠﻬﺎ إﻝﻰ ﺨدﻤﺔ اﻝزﺒون و 
ﺘﺤﻘﻴق وﻻﺌﻪ، و ﻋﻠﻴﻪ ﻴﺠب أن ﺘﻨﺼب ﺠﻬود اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﻴق ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻜﻤﺎ ﻴدرﻜﻬﺎ اﻝزﺒون أي ﺠودة 
  (.ytilauq deviecrep)اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤدرﻜﺔ 
  اﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت اﻻﺤﺘﻔﺎظ ﺒﺎﻝزﺒﺎﺌن: - 3ﻝﻤطﻠب ا
ﻓظﺔ ﺸﻜل ﻜﺒﻴر ﺒﺎﻝﻤﺤﺎإن ﺘﺴوﻴق اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻜﻤﻔﻬوم ﻻ ﻴرﻜز ﻋﻠﻰ اﺴﺘﻘطﺎب زﺒﺎﺌن ﺠدد ﻓﺤﺴب و إﻨﻤﺎ ﻴﻬﺘم ﺒ  
  ﻋﻠﻰ وﻻء اﻝزﺒﺎﺌن و اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻻﺤﺘﻔﺎظ ﺒﻬم ﺒﻤﺨﺘﻠف اﻝوﺴﺎﺌل و اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت و اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ:
ﻝزﺒون: ﻴطﻠق اﻝﺒﺎﺤﺜون ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻝﻨوع ﻤن اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت ﺘﺴﻤﻴﺔ إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ ا إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ ﺸﻜﺎوى -أ
، ﺒﻤﻌﻨﻰ أن اﻝﻘﺎﺌم ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﻴﺴﺘرﺠﻊ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ إذا ﻝم ﻴﻜن (yrevocer ecivres)اﺴﺘرﺠﺎع اﻝﺨدﻤﺔ 
ﻠل ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝزﺒون راﻀﻴﺎ ﻋﻨﻬﺎ ﻷي ﺴﺒب ﻜﺎن ﺴواء ﻜﺎﻨت اﻝﺸﻜوى ﻨﺘﻴﺠﺔ ﺨطﺄ ارﺘﻜﺒﻪ اﻝزﺒون ﻨﻔﺴﻪ أو ﻨﺘﻴﺠﺔ ﺨ
  2ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن ﻗﺒل اﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﻤﻌﻨﻴﺔ.
و ﺘﺸﻴر اﻷﺒﺤﺎث و اﻝدراﺴﺎت أن اﻝﻌﻤﻼء اﻝذﻴن ﻴﺘﻘدﻤون ﺒﺸﻜﺎوى ﻻ ﻴﻤﺜﻠون ﺴوى ﻨﺴﺒﺔ ﻀﺌﻴﻠﺔ ﻤن   
ﻝﻴن ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ ﺤﻴث ﻴﻬﻤﻬم ﺘﺤﺴﻴن او ﻏﺎﻝﺒﺎ ﻤﺎ ﻴﻨﺘﻤون إﻝﻰ ﻓﺌﺔ اﻝزﺒﺎﺌن اﻝﻤو  ،اﻝﻌﻤﻼء ﻏﻴر اﻝراﻀﻴن ﻋن اﻝﺨدﻤﺔ
ل اﻝﻘﺎدﻤﺔ، و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﻤن اﻝﻤﻬم دراﺴﺔ ﻫذﻩ اﻝﺸﻜﺎوى و ﺘﺸﺠﻴﻊ اﻝﺘﻐذﻴﺔ اﻝﻌﻜﺴﻴﺔ ﻤن اﻝﻌﻤﻴل اﻝﺨدﻤﺔ ﻓﻲ ﻤرات اﻝﺘﻌﺎﻤ
ﻜوﻨﻬﺎ ﺘﻤد اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺠد ﻤﻬﻤﺔ ﻋن ﺠودة ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ ﺨﺎﺼﺔ و أن اﻝﻜﺜﻴر ﻤن اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﺼﺎرت ﺘوﻓر أرﻗﺎم 
  ﻫﺎﺘف ﻝﻼﺘﺼﺎل اﻝﻤﺠﺎﻨﻲ ﻴﻤﻜن أن ﻴﺘﺼل ﺒﻬﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﻝﺘﻘدﻴم ﺸﻜواﻫم.
                                               
1
  .871بشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الطائي، مرجع سابق، ص:  – 
2
  .971نفس المرجع السابق، ص:  – 




ﺔ ﺘدرﻴب ﻋﻤﺎﻝﻬﺎ ﺒﺎﻝﺸﻜل اﻝذي ﻴﻤﻜﻨﻬم ﻤن اﻝﺘﺼرف ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ أوﻗﺎت ﺘﻘدﻴم ﻜﻤﺎ ﻴﺠب ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤ  
اﻝﺨدﻤﺔ و ﻫﻲ ﻝﺤظﺎت اﻻﺘﺼﺎل اﻝﻤﺒﺎﺸر ﺒﻴن ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﻌﻤﻴل و ﻤﺤﺎوﻝﺔ ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﺸﻜوى ﻓورا و ﺒدﺒﻠوﻤﺎﺴﻴﺔ 
  ﻋﺎﻝﻴﺔ.
ﺴﺘﻔﻴدﻴن اﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت ﻀﻤﺎن اﻝﺨدﻤﺔ: ﻤن أﺠل اﻻﺤﺘﻔﺎظ ﺒﺎﻝزﺒﺎﺌن ﺘﻘدم ﻜﺜﻴر ﻤن اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻀﻤﺎﻨﺎت ﻝﻠﻤ -ب
ﻜﺠزء ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ، و ﻫذا اﻝﻀﻤﺎن ﻴﻬدف إﻝﻰ ﺘﻘﻠﻴص اﻝﻤﺨﺎطرة اﻝﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﻘرار اﻝﺸراء ﻜﺘﻌﻬد ﻨوادي 
  اﻝرﺸﺎﻗﺔ ﺒﺈﻋﺎدة أﺠور اﻷﻋﻀﺎء ﺨﻼل ﻓﺘرة زﻤﻨﻴﺔ ﻤﻌﻴﻨﺔ ﻓﻲ ﺤﺎﻝﺔ إﺨﻔﺎق اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻓﻲ إﻨﻘﺎص وزﻨﻪ.
ﺎﻝﺒﺎ ﻤﺎ ﺘﻘدم ﻝﻠﻌﻨﺎﺼر اﻷﻜﺜر إﻻ أﻨﻪ ﻤن اﻝﺼﻌب ﺘﻘدﻴم ﻀﻤﺎﻨﺎت ﻓﻲ ﺤﺎﻝﺔ اﻝﺨدﻤﺎت ﻝذا ﻓﺈن اﻝﻀﻤﺎﻨﺎت ﻏ  
ﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﻔﻴد اﻝﻀﻤﺎن ﻫﻨﺎ ﻓﻲ طﻤﺄﻨﺔ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﺤول ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺘﻤﻴﻴز 
  اﻝﺨدﻤﺔ ﻋن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ.
( إﻝﻰ أن ﻓرص اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ أﻋﻠﻰ ﻤردود ﻤﻤﻜن ﻤن ﻀﻤﺎن اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﻜون واردة إذا ﻤﺎ traH.Cﻴﺸﻴر )  
  ن اﻝﺸروط  و اﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ: " ﻤﺘطﻠﺒﺎت و ﺸروط اﻝﻀﻤﺎﻨﺎت اﻝﻔﺎﻋﻠﺔ ":ﺘوﻓر واﺤد أو أﻜﺜر ﻤ
  ﻋﻨدﻤﺎ ﻴﻜون ﺴﻌر اﻝﺨدﻤﺔ ﻋﺎﻝﻴﺎ ) أو ﻴﻜون ﻋﺎﻝﻴﺎ وﻓق إدراﻜﺎت اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد (. - 
  ﻋﻨدﻤﺎ ﺘﺘﻀرر ﺴﻤﻌﺔ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ﻓﻲ ﺤﺎﻝﺔ إذا ﻤﺎ ﺤﺼل ﺨطﺄ ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ. - 
  ﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﺴﺘﻘدم ﻝﻪ ﻜﻌدم اﻤﺘﻼﻜﻪ ﺨﺒرة ﺴﺎﺒﻘﺔ ﻋﻨﻬﺎ.ﻋﻨدﻤﺎ ﻻ ﻴﻜون اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻋﻠﻰ ﺒﻴﻨﺔ ﺤول ﻨوﻋﻴﺔ اﻝﺨد - 
  ﻋﻨدﻤﺎ ﺘﻜون اﻝﺘﺒﻌﺎت اﻝﻤﺘرﺘﺒﺔ ﻋﻠﻰ ﻓﺸل اﻝﺨدﻤﺔ أو إﺨﻔﺎﻗﻬﺎ ﻋﺎﻝﻴﺔ ﺠدا أو ﻤﻜﻠﻔﺔ " ﺘﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﺴﻤﻌﺔ اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ".  - 
ﻋﻨدﻤﺎ ﻴﻜون ﻨﺠﺎح ﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﻌﺘﻤدا ﻋﻠﻰ اﺴﺘﻤرارﻴﺔ ﺘﻜرار اﻝﺸراء ﻤن ﻗﺒل اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻜﺎﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻜون  - 
  ﻝﺴوﻗﻴﺔ ﻀﻌﻴﻔﺔ.ﺤﺼﺘﻬﺎ ا
و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﻤﻜن زﻴﺎدة رﻀﺎ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن ﻤن ﺨﻼل ﺘوﻓﻴر  ،ﻋﻨدﻤﺎ ﺘؤﺜر اﻝﻜﻠﻤﺔ اﻝﻤﻨطوﻗﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﻤل اﻝﻤؤﺴﺴﺔ - 
  ﻀﻤﺎﻨﺎت ﻝﻠﺨدﻤﺔ ﻤﺎ ﻴؤﺜر ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن اﻝﺠدد.
  ﻤن أﺠل أن ﻴﻜون ﻀﻤﺎن اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﺜﺎﻝﻴﺎ ﻴﺠب وﺠود ﻋدد ﻤن اﻝﺨواص:و   
ﻝﻀﻤﺎن ﺒﻠﻐﺔ ﺴﻬﻠﺔ و دﻗﻴﻘﺔ ﺘوﻀﺢ اﻝوﻋد و ﻴﻌرف اﻝﻌﻤﻼء أن ﻴﻜون اﻝﻀﻤﺎن ﺴﻬل اﻝﻔﻬم، ﻴﺠب أن ﻴﻜﺘب ا - 
دﻗﺎﺌق " ﺒدﻻ ﻤن ﻀﻤﺎن " اﻝﻐذاء  01ﻋﻨدﺌذ ﻤﺎ ﻴﻤﻜن أن ﻴﺘوﻗﻌﻪ ﺒﺎﻝﻀﺒط، ﻤﺜﺎل ذﻝك، اﺴﺘﺨدام" اﻝﻀﻤﺎن ﻓﻲ 
   1اﻝﺴرﻴﻊ" ﻝﺘوﺼﻴل ﺴرﻋﺔ ﺨدﻤﺔ اﻝﻐذاء.
ﺘﻘدﻴم وﻋود ﻝﻠزﺒﺎﺌن ﺤول أن ﻴرﻜز اﻝﻀﻤﺎن ﻋﻠﻰ ﺤﺎﺠﺎت اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد، ﻓﻼ ﺘوﺠد ﺠدوى أو ﻓﺎﺌدة ﻤن ﻗﻴﺎم ﻤطﻌم ﻤﺎ ﺒ - 
ﺴرﻋﺔ ﺘﻘدﻴم اﻝوﺠﺒﺎت إذا ﻜﺎن ﻫؤﻻء اﻝزﺒﺎﺌن ﻴﺒﺤﺜون ﻋن اﻝراﺤﺔ و اﻻﺴﺘرﺨﺎء ﻓﻲ ﺠو ﺸﺎﻋري ﻤﻊ اﻷﺤﺒﺔ و 
  2اﻷﺼدﻗﺎء.
  أن ﻻ ﺘﻜون اﻝﻀﻤﺎﻨﺎت ﻤﺸروطﺔ ﻓﺎﻝﻬدف ﻫو رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء و ﻝﻴس اﻝﺠدال ﻤﻌﻬم. - 
                                               
1
  .27كلسي ھسو، توم بورز، مرجع سابق، ص:  – 
2
  .381بشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الطائي، مرجع سابق، ص:  – 




و اﻝوﻓﺎء ﺒﻪ و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ إﺠراء اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻴﻪ أن ﻴﻜون اﻝﻀﻤﺎن ﻤرﻴﺤﺎ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﻤﺴﺘﻔﻴد و ﻤن اﻝﺴﻬل ﺘﺤﺼﻴﻠﻪ  - 
  ﻏﻴر ﻤرﻫق.
  أن ﻴﻜون اﻝﻀﻤﺎن ذو ﻗﻴﻤﺔ ﻓﻌﻠﻴﺔ ﻝﻠﻤﺴﺘﻔﻴد. - 
إن اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﺘﻬدف ﺒﺎﻝدرﺠﺔ اﻷوﻝﻰ إﻝﻰ ﺘﻘﻠﻴص درﺠﺔ اﻝﻤﺨﺎطرة اﻝﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺸراء اﻝﺨدﻤﺔ و   
  ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﺴﻌﻰ ﻓﻲ ﻤﺠﻤﻠﻬﺎ إﻝﻰ اﻻﺤﺘﻔﺎظ ﺒﺎﻝزﺒﺎﺌن.




   
  ﺔ:ـﻼﺼــاﻝﺨ
  
ة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺄﻨﻬﺎ ﻤﻌﻴﺎر درﺠﺔ ﺘطﺎﺒق اﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻤﻊ ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء ﻝﻬذﻩ اﻝﺨدﻤﺔ، ﺘﻌرف ﺠود  
ض اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف و زﻴﺎدة اﻝرﺒﺤﻴﺔ ـرﻓﻴﺔ ﻴؤدي إﻝﻰ ﺨﻔـﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼـو ﺒﻨﺎءا ﻋﻠﻰ ذﻝك ﻓﺈن اﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ ﺠودة ﻤﺘﻤﻴزة ﻝﻠ
دﻤﺔ ووﻀﻊ ﺠودة اﻝﺨ و اﻝﺤﺼﺔ اﻝﺴوﻗﻴﺔ ﻝﻠﻤﺼرف، و ﻝﺘﺤﻘﻴق ذﻝك ﻴﺠب ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺼرف اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ أﺒﻌﺎد
ﺒﺤوث و اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ ـﻤﺴﺘﻤر ﻝﻠدراﺴﺎت و اﻝـﺠل ﺘﺤﺴﻴﻨﻬﺎ إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻹﺴﺘﺨدام اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر ﻝﻠﺤﻜم ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻤن أ
ﻴم ﻌﻠدي ﻝﻤﺸﻜﻼت اﻝﻌﻤﻼء و ﺘﺼإﺴﺘﻘطﺎب أﻓﻀل اﻝﻜﻔﺎءات و اﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒﺒراﻤﺞ اﻝﺘﺴوﻴق اﻝداﺨﻠﻲ، و ﺴرﻋﺔ اﻝﺘ
ة و ﺘﺄﻜﻴد دور اﻝﺘدرﻴب و اﻹﻝﺘزام اﻹداري ﻨﺤو ﺠودة اﻝﻌﻤﻴل ﻋن اﻝﺨدﻤﺔ و ﺘﻨﻤﻴﺔ ﺜﻘﺎﻓﺔ ﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺘدﻋم اﻝﺠود
  اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن ﺨﻼل وﻀﻊ إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ واﻀﺤﺔ اﻝﻤﻌﺎﻝم ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ.
ﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و ادﻤﺔ ـاﻝﺨ أداءﻴﺔ و ـو ﻴﺠب ﻋﻠﻰ إدارة اﻝﻤﺼرف دراﺴﺔ ﺠودة ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ ﻻ ﺴﻴﻤﺎ ﺠﺎﻫزﻴﺔ و ﻤوﺜوﻗ       
ﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﺘﻲ ﻴﻘدم ﻓﻴﻬﺎ ﺨدﻤﺎت و ﺘﺼﻤﻴم ﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺎت أو اﻹﺒﺘﻜﺎرات اﻝﺘﻲ ﺘﺨﻠﻘﺜﻘﺎﻓﺘﻬﺎ و ﺴﻤﻌﺔ اﻝﻤﺼرف و اﻝﺒﻴﺌﺔ 
  .ﺒﻬدف اﻻﺤﺘﻔﺎظ ﺒﻪ و ﻀﻤﺎن وﻻﺌﻪ رﻀﺎﻩاﻷﺴﺒﺎب اﻝﻤؤدﻴﺔ ﻝو اﻝﺒﺤث ﻋن  ﻤﻴدان اﻝﺠودة











    
ﺘﺴﻌﻰ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻤﺼﺎرف إﻝﻰ ﺘﺤﺴﻴن ﺠودة ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ أﻫم ﻤﻔﺎﺘﻴﺢ اﻝﺘﻤﻴز ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ ظل اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ 
اﻝﺸدﻴدة اﻝﺘﻲ ﺘﺘﺴم ﺒﻬﺎ اﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، ﻓﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﻌد ﻤﻴزة ﻨﺴﺒﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺼﺎرف ﺘوظﻴﻔﻬﺎ ﺒﺤﻴث ﺘﻌزز ﻤﻜﺎﻨﺘﻬﺎ 
  دﻴﺎت ﻫﻤﺎ:ﺘﺎﻝﻲ ﻓﺈن اﻝﻤﺼرف ﻴواﺠﻪ ﻨوﻋﻴن ﻤن اﻝﺘﺤﻝﻓﻲ اﻝﺴوق و ﺒﺎ
  * اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ أن ﺘﻜون ﺨدﻤﺎﺘﻪ ذات ﻤﺴﺘوى ﻋﺎﻝﻲ ﻤن اﻝﺠودة.  
  * ﺒﻠوغ ﻫذا اﻝﻬدف ﺒﺄﻗل ﺘﻜﺎﻝﻴف ﻤﻤﻜﻨﺔ.  
و اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ إرﻀﺎء اﻝﻌﻤﻴل، ﻓﺎﻝﻌﻤﻴل اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒدراﺴﺔ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ إن ﻫذﻴن اﻝﻬدﻓﻴن ﻴﻠزﻤﺎن اﻝﻤﺼرف   
ﺒﺎﺘﻪ و ﻴﻨﺘﻬﻲ ﺒﻪ ﻜوﻨﻪ ﻫو ﻤن ﻴﻘﻴم أداء ﻫو اﻝﺠزء اﻷﻜﺜر أﻫﻤﻴﺔ ﻝﻠﻤﺼرف ﻴﺒدأ ﻨﺸﺎطﻪ ﻤن ﺘﻠﺒﻴﺔ ﺤﺎﺠﺎﺘﻪ و رﻏ
اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك ﺒﺄﻨﻪ أﻜﺜر اﻷﺸﺨﺎص أﻫﻤﻴﺔ ﻓﻲ أي ﻤﻨظﻤﺔ، ﻝذا ﺘرﻜز اﻝﻤﺼﺎرف ﻋﻠﻰ  "reltokاﻝﻤﺼرف ﻝذﻝك ﻴﻌرف" 
اﻝﻌﻤﻴل و دراﺴﺔ ﻋﻼﻗﺘﻪ  ﺎﺒﺎﻝﻌﻤﻼء و اﺴﺘﻘطﺎب ﻋﻤﻼء ﺠدد ﻤﻊ اﻝﺒﺤث ﻋن رﻀ ﻝﻼﺤﺘﻔﺎظﺒﻤﺴﺘوى ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ  اﻻرﺘﻘﺎء
  دﻤﺔ.ﺒﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘ
  و ﻋﻠﻴﻪ ﺴﻨﺘﻨﺎول ﻓﻲ ﻫذا اﻝﻔﺼل:  
  ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء -     
  اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ و ﺨدﻤﺘﻪ -     
  رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ -     

















  : ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼءولاﻝﻤﺒﺤث اﻷ 
ﺒﺘﻘدﻴم أﻗﺼﻰ ﻋﻠﻴﻪ ﻝﻌﻤﻴل و اﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء ﻤن أﺠل ﺠذب ا إدارةﻴرﻜز ﺘﺴوﻴق اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻋﻠﻰ   
ﻋﻠﻰ ﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺎ ﻴﺴﻤﻰ ﺒﺤق اﻝﻌﻤﻴل" و اﻝذي ﻴﻌﺒر ﻋن  ﺔاﻝﺘﺒﺎدﻝﻴﻻﺤﺘﻴﺎﺠﺎﺘﻪ، ﻜﻤﺎ ﻴﻌﺘﻤد ﻨﺠﺎح ﻫذﻩ اﻝﻌﻼﻗﺔ  إﺸﺒﺎع
  )1(اﻝﻘﻴﻤﺔ اﻷﺒدﻴﺔ اﻝﻤﺨﺼوﻤﺔ ﻝﻜل ﻋﻤﻼء اﻝﺸرﻜﺔ" ، و ﻴﺘم اﻝﺘﻌﺒﻴر ﻋﻨﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل ﺜﻼث أﻨواع ﻤن اﻝﺤﻘوق:
ﻋﻠﻰ ن اﻝﺘﻘﻴﻴم اﻝﻤوﻀوﻋﻲ ﻝﻠﻤﻨﻔﻌﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﺤﺼل ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك ﻤن اﻝﻌرض ﻤﺴﺘﻨدا ﺤق اﻝﻘﻴﻤﺔ: و اﻝذي ﻴﻌﺒر ﻋ - 
  ادراﻜﺎﺘﻪ ﻋن ﻫذﻩ اﻝﻤﻨﺎﻓﻊ ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻴﻬﺎ.
ﺤق اﻝﻌﻼﻤﺔ: و ﺘﻌﺒر ﻋن ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻴل اﻝﺸﺨﺼﻲ و ﻏﻴر اﻝﻤﻠﻤوس ﻝﻠﻌﻼﻤﺔ ﻋﻼوة ﻋن اﻝﺘﻘﻴﻴم اﻝﻤوﻀوﻋﻲ ﻝﻠﻘﻴﻤﺔ،  - 
اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك ﻷﺨﻼﻗﻴﺎت  إدراكﻝوﻋﻲ ﺒﺎﻝﻌﻼﻤﺔ، اﺘﺠﺎﻫﺎت اﻝﻌﻤﻴل ﻨﺤو اﻝﻌﻼﻤﺔ، و ﻴﻌﺒر ﻋن ذﻝك ﺒﻌدة ﻤﻔﺎﻫﻴم و ﻫﻲ ا
  اﻝﻌﻼﻤﺔ.
ﺤق اﻝﻌﻼﻗﺔ: و ﺘﻌﺒر ﻋن ﻨزﻋﺔ اﻝﻌﻤﻴل ﻝﻠﺒﻘﺎء ﻤﻊ اﻝﻌﻼﻤﺔ ﻋﻼوة ﻋﻠﻰ و ﺒﺠﺎﻨب ﺘﻘﻴﻴﻤﻪ اﻝﻤوﻀوﻋﻲ و اﻝﺸﺨﺼﻲ  - 
  ﻝﻬﺎ.
ﻤﻜن ﻤن إدارة ﻋﻼﻗﺎﺘﻬﺎ ﻤﻊ أي أن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤطﺎﻝﺒﺔ ﻫﻨﺎ ﺒﺈدارة اﻝﻘﻴﻤﺔ و إدارة اﻝﻌﻼﻤﺔ و إدارة اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻜﻲ ﺘﺘ  
  )2(ﻌﻼﻗﺎت ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻴل، و ذﻝك ﻋﻠﻰ اﻝﻨﺤو اﻝﺘﺎﻝﻲ:اﻝﺤدﻴث ﻋن اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻝﻠ اﻝﻌﻤﻼء، ﻤﺎ ﻴﻘودﻨﺎ إﻝﻰ
اﻝﺘﺴوﻴق اﻷﺴﺎﺴﻲ: ﺤﻴث ﺘﻘﺘﺼر اﻝﻤﻬﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﺒﻴﻊ اﻝﻤﻨﺘﺞ ﻓﻘط دون اﻻﺘﺼﺎل ﺒﺎﻝﻌﻤﻴل ﺒﻌد اﻝﺸراء و ﺘطﺒق ﺘﻠك  -أ
  ﺴﺘﻬﻼﻜﻴﺔ اﻝﻤﻴﺴرة.اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻓﻲ ﻤدى واﺴﻊ ﻤن اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻻ
اﻝﺘﺴوﻴق اﻝﻘﺎﺌم ﻋﻠﻰ رد اﻝﻔﻌل: ﺤﻴث ﻴﺘم اﻝﺒﻴﻊ ﻝﻠﻤﺴﺘﻬﻠك و ﺘﺸﺠﻴﻌﻪ ﻋﻠﻰ اﻻﺘﺼﺎل ﻤﺘﻰ ظﻬرت أي ﺸﻜوى ﺘﺘﻌﻠق  -ب
  ﺒﺎﻝﻤﻨﺘﺞ، و ﻤن ﺜم ﻓﺈن اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺘﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ رد اﻝﻔﻌل ﻝﻤﺎ ﻴظﻬرﻩ اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك ﻤن اﻨطﺒﺎﻋﺎت و ﺘﻌﻠﻴﻘﺎت.
ﻤﺎ إذا اﻻﺘﺼﺎل ﺒﺎﻝﻤﺴﺘﻬﻠك ﺒﻌد اﻝﺒﻴﻊ ﻤﺒﺎﺸرة ﺤﺘﻰ ﻴﺘم اﻝﺘﺄﻜد اﻝﻤﺤﺎﺴﺒﺔ: ﺤﻴث ﻴﺘم  إﻤﻜﺎﻨﻴﺔاﻝﺘﺴوﻴق اﻝﻘﺎﺌم ﻋﻠﻰ  - ج
  ﻜﺎن اﻝﻤﻨﺘﺞ ﻗد ﻗﺎﺒل ﺘوﻗﻌﺎﺘﻪ أم ﻻ وﺘﻠﻘﻲ ﺘوﺼﻴﺎت ﻓﻲ ﻫذا اﻝﺸﺄن.
ﻝﻠﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﻤﻘﺘرﺤﺎﺘﻪ  اﻝﺘﺴوﻴق اﻝﻘﺎﺌم ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺒﺎدأة: ﺤﻴث ﺘﺒﺎدر اﻝﺸرﻜﺔ ﺒﺎﻻﺘﺼﺎل ﺒﺎﻝﻤﺴﺘﻬﻠك ﻤن ﺤﻴن ﻵﺨر -د
  ﻤﻴﺔ أو ﺘﻘدﻴم ﻤﻨﺘﺠﺎت ﺠدﻴدة.ﺒﺸﺄن ﺒداﺌل ﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ أو ﺘﻨ
 ﻻﻜﺘﺸﺎفاﻝﺘﺴوﻴق اﻝﻘﺎﺌم ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ: و ﻓﻲ ظل ﻫذﻩ اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺘﻌﻤل اﻝﺸرﻜﺔ ﺒﺼورة ﻤﺴﺘﻤرة ﻤﻊ اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك  - ﻫـ
  اﻷﺴﺎﻝﻴب اﻝﺘﻲ ﺘﻤﻜن اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك ﻤن اﺴﺘﺨدام اﻝﻤﻨﺘﺞ ﺒﺼورة أﻓﻀل.
ﻤﺴﺘﻬﻠﻜﻴﻬﺎ ﻤﺤدودا و  و ﺘﺴﻌﻰ أﻏﻠب اﻝﻤﻨظﻤﺎت إﻝﻰ اﻻﺘﺠﺎﻩ ﻝﻤﻤﺎرﺴﺔ ﺘﺴوﻴق اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﺨﺎﺼﺔ إذا ﻜﺎن ﻋدد  
  ﻫﺎﻤش اﻝرﺒﺢ ﻝﻠوﺤدة ﻋﺎﻝﻴﺎ، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﺒرز أﻫﻤﻴﺔ ﺒﻨﺎء اﻝﻌﻼﻗﺎت ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء و ﺘﻨﻤﻴﺘﻬﺎ.
  : ﻤﺴﺘوﻴﺎت ﺘوﻗﻌﺎت اﻝزﺒون1ﻝﻤطﻠب ا
إن ﺒﺤث اﻝﻤﺼﺎرف ﻋن ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘﻤﻴز ﻴﻘودﻫﺎ إﻝﻰ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﺠودة ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ و اﻝوﺼول إﻝﻰ أﻋﻠﻰ   
  ﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻠﺨدﻤﺔ ﺘﻔوق أو ﺘﻘﺎﺒل ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء.ﻤﺴﺘوﻴﺎﺘﻬﺎ ﻋن طرﻴق ﺘﻘدﻴم ﻤﺴﺘوﻴﺎت ﻤن ا
                                               
)1(
  .831، ص: 7002، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، مصر، "إدارة التسويق في بيئة العولمة والإنترنت"محمد فريد الصحن، طارق طه أحمد،  – 
)2(
  .931، 831نفس المرجع السابق، ص، ص:   - 




و ﻴﺘوﻗﻊ ﺘﺤﻘﻴﻘﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ و ﻴﻘﺼد ﺒﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء " ﺘﻠك اﻻﻋﺘﻘﺎدات اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻜون ﻝدى ﻜل ﻋﻤﻴل   
ﻝﻪ ﻤن ﺠﺎﻨب اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻌﻴﻨﺔ، و اﻝﺘﻲ ﻴﺴﺘﺨدﻤﻬﺎ ﻓﻲ ﻨﻔس اﻝوﻗت ﻜﻤﻌﺎﻴﻴر ﻝﻠﺤﻜم ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻠﺨدﻤﺔ 
    1".اﻝﻤﻘدﻤﺔ
إن ﺘوﻗﻌﺎت اﻝزﺒون ﻋن اﻝﺨدﻤﺔ ﻫﻲ ﺒﺤد ذاﺘﻬﺎ ﻤﻌﺘﻘدات و أﻓﻜﺎر ﻤﻌﻴﻨﺔ ﻴﺤﻤﻠﻬﺎ اﻝزﺒون ﻝﺘﻜون ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ ﻤﻌﺎﻴﻴر   
م اﻝزﺒون ﻴﻓﺈن ﺘﻘﻴ ﺎ ﻝﻨﻤوذج اﻝﻔﺠوات ﻓﻲ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔأو ﻤﻘﺎﻴﻴس ﺜﺎﺒﺘﺔ ﻴﻌود إﻝﻴﻬﺎ ﻝﻴﻘرر ﺠودة أداء ﻤﻨﺘﺞ ﻤﻌﻴن، و طﺒﻘ
  2ﻝﺨدﻤﺔ ﻤﻊ اﻷداء اﻝﺤﻘﻴﻘﻲ و اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻠﺨدﻤﺔ.و ﺘﻘدﻴرﻩ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻴﺄﺘﻲ ﻤن ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺘوﻗﻌﺎت ا
ﻴﺠب اﻝﺘﻔوق ﻋﻠﻴﻬﺎ  إﻨﻤﺎﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻴل و  إدراكإن اﻝوﺼول ﻝﻠﺘﻤﻴز ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﻤﺼﺎرف ﻻ ﻴﻘﺘﺼر ﻋﻠﻰ   
اﻝداﺌم ﺒﻪ، و ﻋﻠﻴﻪ ﻴﺤﻤل اﻝزﺒون ﻤﺴﺘوﻴﺎت ﻤن اﻝﺘوﻗﻌﺎت ﺤول اﻝﺨدﻤﺔ ﺘم ﺘﻘﺴﻴﻤﻬﺎ إﻝﻰ ﻤﺴﺘوﻴﻴن ﻜﻤﺎ ﻴوﻀﺤﻪ  ﻝﻼﺤﺘﻔﺎظ
  اﻝﺸﻜل.
  وﻴﺎت ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼءﻤﺴﺘ -(21ﺸﻜل )
  اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤرﻏوب ىﻤﺴﺘو 
  ﻤﻨطﻘﺔ اﻝﺘﺴﺎﻤﺢ
  ﻤﺴﺘوى اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻜﺎﻓﻲ
  .213ص:  ،6002، الدار الجامعية، "كفاءة و جودة الخدمات اللوجستيكية، مفاھيم أساسية و طرق القياس و التقييم"ثابت عبد الرحمن ادريس، اﻝﻤﺼدر: 
  
  زﺒون أن ﻴﺘﺤﺼل ﻋﻠﻴﻪ ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ.اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﻤرﻏوب: و ﻫو اﻝﻤﺴﺘوى اﻝذي ﻴﺄﻤل اﻝ  - أ
 اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﻜﺎﻓﻲ: و ﻫو اﻝﻤﺴﺘوى اﻝذي ﻴﻌﺘﺒرﻩ اﻝزﺒون ﻜﺎف أو ﻤﻘﺒول ﻜﺤد أدﻨﻰ.  - ب
اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﺸﻜل ﻴﻤﺜل اﻝﻔﺎرق ﺒﻴن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤرﻏوﺒﺔ و اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻜﺎﻓﻴﺔ ﻤﻨطﻘﺔ اﻝﺘﺴﺎﻤﺢ اﻝﺘﻲ ﺘﻤﺜل اﻝﺠزء ﻤن و 
م ﺨدﻤﺔ أﻗل ﻤن ﺤدود ﻤﻨطﻘﺔ اﻝﺘﺴﺎﻤﺢ ﻴوﻝد ﻝﻠزﺒون ﻝﻠزﺒون، و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈن ﺘﻘدﻴ إزﻋﺎﺠﺎاﻷداء اﻝذي ﻗد ﻻ ﻴﺴﺒب 
اﻹﺤﺴﺎس ﺒﺎﻹﺤﺒﺎط و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘدﻨﻲ ﻤﺴﺘوى اﻝرﻀﺎ، ﺒﻴﻨﻤﺎ ﻋﻨدﻤﺎ ﺘﻘدم ﺨدﻤﺔ أﻋﻠﻰ ﻤن ﺤدود ﻤﻨطﻘﺔ اﻝﺘﺴﺎﻤﺢ ﻴﺴﻌد 
  إﻝﻰ ﺸﻌورﻩ ﺒﺎﻝرﻀﺎ و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ زﻴﺎدة وﻻﺌﻪ ﻝﻠﻤﺼرف. ﻩاﻝزﺒون و ﻴﻘود
إﻝﻰ أﺨرى ﻤن ﻤﻨظور ﻨﻔس  ﻵﺨر، و ﻤن ﻤﻌﺎﻤﻠﺔ ﺸﺎرة إﻝﻰ أن ﻤﻨطﻘﺔ اﻝﺘﺴﺎﻤﺢ ﺘﺨﺘﻠف ﻤن ﻋﻤﻴلﻹاو ﺘﺠدر   
اﻝﻌﻤﻴل، و ﻜذﻝك ﻤن ﺒﻌد ﻵﺨر ﻤن أﺒﻌﺎد أو ﻋﻨﺎﺼر اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﺜل اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ و اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ و اﻝﺘﻌﺎطف و 
  3اﻷﻤﺎن...إﻝﺦ، و ﺒﺼﻔﺔ ﻋﺎﻤﺔ ﻜﻠﻤﺎ زادت أﻫﻤﻴﺔ ﻋﻨﺼر اﻝﺨدﻤﺔ ﻜﻠﻤﺎ ﻗﻠت ﻤﺴﺎﺤﺔ ﻤﻨطﻘﺔ اﻝﺘﺴﺎﻤﺢ و اﻝﻌﻜس ﺼﺤﻴﺢ.
  
                                               
  1 .113ن إدريس، مرجع سابق، ص: ثابت عبد الرحم –
2
  .453ص:  ،4002" التسويق المصرفي"، دار الحامد للنشر و التوزيع، عمان، الأردن، مة، تيسير العجار -
3
"، الدار -رةمدخلك لتحقيق ميزة تنافسية في بيئة الأعمال المعاص -جمال الدين محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، "دليل فن خدمة العملاء ومھارات البيع -
   .95الجامعية، الإسكندرية، مصر، دون تاريخ نشر، ص: 




  اﻝزﺒون: ﻤﺤددات ﺘوﻗﻌﺎت 2اﻝﻤطﻠب 
  ﺘﺘﺸﻜل ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﺨدﻤﺔ ﻝدى اﻝزﺒون ﺒﺘﺄﺜﻴر ﻤن ﻋدد ﻜﺒﻴر ﻤن اﻝﻌواﻤل ﻴوﻀﺤﻬﺎ اﻝﺸﻜل اﻝﺘﺎﻝﻲ.  
  طﺒﻴﻌﺔ و ﻤﺤددات ﺘوﻗﻌﺎت اﻝزﺒون ﻝﻠﺨدﻤﺔ. - (31ﺸﻜل)
  
  .853ص:  ،4002ﺘﻴﺴﻴر اﻝﻌﺠﺎرﻤﺔ، " اﻝﺘﺴوﻴق اﻝﻤﺼرﻓﻲ"، دار اﻝﺤﺎﻤد ﻝﻠﻨﺸر و اﻝﺘوزﻴﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن، اﻝﻤﺼدر: 
  
ﻤن اﻝﺤﺴﺎﺴﻴﺔ  أﻋﻠﻰﺘﻘوﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺜﺎﺒﺘﺔ: و ﺘﻤﺜل اﻝﻌواﻤل اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ اﻝﻤﺴﺘﻘرة اﻝﺘﻲ ﺘﻘود اﻝزﺒون إﻝﻰ درﺠﺔ  -أ
  ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺸﺘﻘﺔ. إﺤداﻫﺎﻝﻠﺨدﻤﺔ، و اﻝﺘﻲ 
اﻝﺨدﻤﺔ ﻋﻠﻰ  ﻤﺴﺘﺨدﻤواﻤﺎ ﻴﻌﺘﻤد دﻋﻨ ﺤﻴث ﺘﺘوﺠﻪ ﺘوﻗﻌﺎت اﻝزﺒون ﻓﻴﻬﺎ ﺒﺘﺄﺜﻴر طرف آﺨر، و ﻤﺜﺎل ﻋﻠﻰ ذﻝك  
 ﻘوﻤوا ﺒﺨدﻤﺔ زﺒﺎﺌﻨﻬم، و اﻝﻤﺴﺘﺨدﻤون ﻗد ﻴﺴﺘﺨدﻤون و ﻴﺸﺘﻘون ﺘوﻗﻌﺎﺘﻬم ﻤن ﻤدراﺌﻬم و ﻤن ﻤﺴﺘﺨدﻤﻴﻬم ﻝﻴآﺨرﻴن 
اﻝﻤﺒﺎﺸرﻴن، و ﻫﻨﺎك ﻋﺎﻤل آﺨر ﻗوي و ﻫو ﻓﻠﺴﻔﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ، و اﻝﻤﻌﻨﻰ ﻫﻨﺎ اﻻﺘﺠﺎﻩ اﻝﻀﻤﻨﻲ اﻝﻌﺎم ﻝﻠزﺒون ﻤن 
ﺒدو ﻓﺈن اﻝزﺒﺎﺌن اﻝذﻴن ﻴﻤﻴﻠون ﻓﻌﻼ اﺘﺠﺎﻩ ﻤﻌﻨﻰ اﻝﺨدﻤﺔ و ﻜذﻝك ﻤن اﻝﻨﺎﺘﺞ اﻝﺤﻘﻴﻘﻲ ﻝﻤﻘدﻤﻲ اﻝﺨدﻤﺎت، و ﻋﻠﻰ ﻤﺎ ﻴ
اﻝﺨدﻤﺎت أو اﻝذﻴن ﻋﻤﻠوا ﻓﻲ ﻫذا اﻝﻤﻴدان ﻓﻲ اﻝﻤﺎﻀﻲ و ﻴﻤﺘﻠﻜون ﻓﻠﺴﻔﺔ ﻗوﻴﺔ ﺒﺸﻜل ﺨﺎص، و إذا ﻜﺎن اﻝزﺒﺎﺌن ﺒﺸﻜل 
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ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﻓﺈﻨﻪ ﻤن اﻝﻤﺤﺘﻤل أن ﺘﻜون ﺘوﻗﻌﺎﺘﻬم ﻋن ﻤﻌظم ﻋﺎم ﻴﺤﻤﻠون ﻓﻠﺴﻔﺔ ﺸﺨﺼﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﺒﻬم ﺤول 
  )1(ة و ﻗوﻴﺔ.ﻤﻘدﻤﻲ اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﺘﺸدد
اﻻﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ: و ﻫﻲ ﻤﺎ ﻴﺤﺘﺎﺠﻪ اﻝزﺒون أو ﻤﺎ ﻴطﻠﺒﻪ ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ ﺤﻴث ﻴﻤﻜن ﺘﻘﺴﻴم اﻻﺤﺘﻴﺎﺠﺎت  -ب
  اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ إﻝﻰ ﻓﺌﺎت ﺜﺎﻨوﻴﺔ ﻜﺎﻝﻔﺌﺎت اﻝﻤﺎدﻴﺔ و اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺔ و اﻝﺴﻴﻜوﻝوﺠﻴﺔ.
ﻤﺼرف ﻋن اﻝﺨدﻤﺎت و وﻋود اﻝﺨدﻤﺔ اﻝظﺎﻫرة: و ﺘﻌﺒر ﻋن اﻝﺘﺼرﻴﺤﺎت اﻝﻤﺒﺎﺸرة و ﻏﻴر اﻝﻤﺒﺎﺸرة اﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ اﻝ - ج
و ﻋﻼﻗﺎت اﻝﺒﻴﻊ اﻝﺸﺨﺼﻲ و اﻻﺘﺼﺎﻻت و اﻝﻌﻘود و اﻝﺘﻲ ﺘؤﺜر ﺒﺸﻜل ﻜﺒﻴر ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺔ  اﻹﻋﻼﻨﺎتاﻝﺘﻲ ﺘظﻬر ﻓﻲ 
  اﻝﻤﺘﻨﺒﺄ ﺒﻬﺎ.
اﻝوﻋود اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ: و ﻫﻲ اﻝوﻋود اﻝﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺎﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﺘﻲ ﺘﻜون ﻏﻴر ظﺎﻫرة و ﺘﻌطﻲ ﻝﻠزﺒون ﻓﻜرة ﻋﻤﺎ ﺴﺘﻜون  -د
  و اﻝﺠواﻨب اﻝﻤﺎدﻴﺔ اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ اﻝﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺎﻝﺨدﻤﺔ.ﻋﻠﻴﻪ اﻝﺨدﻤﺔ و ﺘﺸﻤل اﻷﺴﻌﺎر 
اﺘﺼﺎﻻت اﻝﻜﻠﻤﺔ اﻝﻤﻨطوﻗﺔ: و ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ اﻝﺘﺼرﻴﺤﺎت و اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ أطراف ﺨﺎرج اﻝﺒﻨك ﻝﻠزﺒون  - ﻫـ
  ﻜﺎﻷﺼدﻗﺎء و اﻝﻌﺎﺌﻠﺔ و اﻝﺘﻲ ﺘﻨﻘل ﺒﺼورة أﻜﺜر ﻤﺼداﻗﻴﺔ ﻤﺴﺘوى اﻝﺨدﻤﺔ.
ﻝزﺒون ﻝﻠﺨدﻤﺔ ﻓﻲ ﻓﺘرات ﺴﺎﺒﻘﺔ ﻤن أﻫم اﻝﻌواﻤل اﻝﻤﻜوﻨﺔ اﻝﺨﺒرة)اﻝﺘﺠرﺒﺔ اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ(: و ﺘﻌد ﺤﺎﻻت اﺴﺘﻬﻼك ا -و
ﺒﺎﻝﺘﻨﺒؤ ﻴﻤﻜن أن ﺘﺸﺘﻤل ﻋﻠﻰ اﻝﺘﺠﺎرب ﻤﻊ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ ﻝﺘوﻗﻌﺎﺘﻪ ﺤﻴث أن ﺘﺠﺎرب اﻝزﺒﺎﺌن اﻝﺘﻲ ﺘرﺘﺒط 
  ﻤﺼرف ﻤﻌﻴن أو ﻤﻊ ﻤﺼﺎرف أﺨرى ﻓﻲ ﻤﻴدان اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ.
  ﻤوﺴﻤﻴﺔ. واﻝﻜﺜﺎﻓﺔ اﻝﻤؤﻗﺘﺔ: أي ﻫل ﺤﺎﺠﺘﻪ ﻝﻠﺨدﻤﺔ ﻤﻠﺤﺔ أ - ز
إدراك ﺒداﺌل اﻝﺨدﻤﺔ: و ﻫذﻩ اﻝﺤﺎﻝﺔ ﻤﺤدودة ﺠدا ﻓﻲ اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻝﻌدم وﺠود ﺒداﺌل ﻝﻠﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ  - ح
  ﺨﺎرج ﻫذا اﻝﻘطﺎع، إﻻ أﻨﻪ ﻴﻤﻜن وﺠود ﺒداﺌل ﻋﻨد اﻻﻨﺘﻘﺎل ﻤن ﻤﺼرف ﻵﺨر.
  إدراك اﻝزﺒون ﻝدور اﻝﺨدﻤﺔ: أي ﻜﻴف ﻴدرك اﻝزﺒون أﻫﻤﻴﺔ ﺘواﺠد اﻝﺨدﻤﺔ. - ط
  ؤﻗﺘﺔ: ﻓﻘد ﺘظﻬر اﻝﺤﺎﺠﺔ ﻝﺒﻌض اﻝﺨدﻤﺎت ﻓﻲ ظروف ﺨﺎﺼﺔ طﺎرﺌﺔ.اﻝظروف اﻝﻤ -ي
  ﺘﻨﺒؤات اﻝﺨدﻤﺔ: ﺤﻴث ﻏﺎﻝﺒﺎ ﻤﺎ ﻴﺘﺸﻜل ﻝدى اﻝزﺒون ﺘوﻗﻊ ﺒﺈﻤﻜﺎﻨﻴﺔ ﺤﺼوﻝﻪ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻴن ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ. - ك
   )2(و ﻋﻤوﻤﺎ ﺘﻘﺴم اﻝﻌواﻤل اﻝﺘﻲ ﺘؤﺜر ﻋﻠﻰ ﺘوﻗﻌﺎت اﻝزﺒون ﻝﻠﺨدﻤﺔ إﻝﻰ ﺜﻼﺜﺔ أﺼﻨﺎف:  
  اﻝﻤطﻠوﺒﺔ:اﻝﻌواﻤل اﻝﻤؤﺜرة ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ  -أ
اﻻﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ و ﻓﻠﺴﻔﺔ اﻝزﺒون ﺒﺨﺼوص اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﺤﺎﻝﺔ اﻝﻨﻔﺴﻴﺔ و اﻝﻤﺎدﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻜون  - 
  ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝزﺒون.
  ﻤن اﻝﺤﺴﺎﺴﻴﺔ.ﺒﻘﺎء اﻝﺨدﻤﺔ ﻜﺜﻴﻔﺔ، و ﻫﻲ ﻋواﻤل ﻤﺴﺘﻘﻠﺔ و ﺴﺎﻜﻨﺔ ﺘﻘود اﻝزﺒﺎﺌن إﻝﻰ درﺠﺔ ﻋﺎﻝﻴﺔ  - 
ﺴﺘوى اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﺠدﻫﺎ اﻝزﺒون ﻤﻘﺒوﻝﺔ ﺒﺸﻜل ﻋﺎم، ﻫذﻩ اﻝﻌواﻤل اﻝﺘﻲ ﺘؤﺜر ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻜﺎﻓﻴﺔ: و ﻫﻲ ﻤ -ب
  اﻝﻌواﻤل ﻗﺼﻴرة اﻝﻤدة و ﻫﻲ:
  إدراك اﻝزﺒون ﻝدور اﻝﺨدﻤﺔ. -إدراك ﺒداﺌل اﻝﺨدﻤﺔ    - ﻜﺜﺎﻓﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤؤﻗﺘﺔ    - 
  ﺘﻨﺒؤات اﻝﺨدﻤﺔ. –ﻋواﻤل ظرﻓﻴﺔ.    - 
                                               
)1(
  .753، 653مرجع سابق، ص، ص: تيسير العجارمة،  – 
)2(
  .163نفس المرجع السابق، ص:  - 




  اﻝﻌواﻤل اﻝﻤؤﺜرة ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤطﻠوﺒﺔ و اﻝﻤﺘﻨﺒﺄ ﺒﻬﺎ: - ج
  اﻝوﻋود اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺔ - ﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺔ   اﻝوﻋود اﻝواﻀﺤ - 
  اﻝﺨﺒرة اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ - اﻝﻜﻠﻤﺔ اﻝﻤﻨطوﻗﺔ             - 
و ﻤن ﻨﺎﺤﻴﺔ أﺨرى أظﻬرت ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺎت اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺘﺸﺨﻴص و إدارة ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻤؤﺸرات   
  )1(اﻝﺘﻲ ﺘﻌد ذات أﻫﻤﻴﺔ ﺒﺎﻝﻐﺔ ﻓﻲ ﻓﻬم و اﻝﺘﺄﺜﻴر ﻋﻠﻰ ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء و ﻤن أﺒرزﻫﺎ:
  ارﺘﻔﺎع ﻤﺴﺘوى ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﺨدﻤﺔ ﻗﻴﺎﺴﺎ ﻋﻠﻰ اﻹﺠراءات أو اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت. - 
  ارﺘﻔﺎع ﻤﻨطﻘﺔ اﻝﺘﺴﺎﻤﺢ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﻌﻤﻠﻴﺎت أو اﻹﺠراءات ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺎﻝﻨﺘﺎﺌﺞ. - 
  ارﺘﻔﺎع ﻤﺴﺘوى اﻝﺘوﻗﻊ ﻓﻲ ﺤﺎﻝﺔ ﺘﻜرار اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺎﻝﺘﻌﺎﻤل ﻓﻲ اﻝﻤرة اﻷوﻝﻰ. - 
ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺤﺎﻻت اﻝﺘﻌﺎﻤل  ةواﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﻋﻨد اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺠدﻴدﺴواء ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﻌﻤﻠﻴﺎت ﻝﺘﺴﺎﻤﺢ ارﺘﻔﺎع ﻤﻨطﻘﺔ ا - 
   ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻘﺎﺌﻤﺔ.
  : إدارة ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻴل3اﻝﻤطﻠب 
ﻴﺤﻜم اﻝﻌﻤﻴل ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺘوﻗﻌﺎﺘﻪ، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻌرﻓﺔ طﺒﻴﻌﺔ و أﺒﻌﺎد ﻫذﻩ   
ﻓﻲ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن ﺨﻼل إدارة اﻝﺘوﻗﻌﺎت إدارة ﻓﻌﺎﻝﺔ ﺒﺘﺼﻤﻴم و ﺘطﺒﻴق و ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻝﺴﻴﺎﺴﺎت  اﻝﺘوﻗﻌﺎت ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘﻤﻴز
  اﻝﺘﻲ ﺘﻀﻤن ﺘﻔوق اﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻠﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻝﻤﺘوﻗﻌﺔ ﻤن ﺠﺎﻨب اﻝﻌﻤﻼء.
  )2(ﻤن أﺠل ارﺘﻘﺎء اﻝﻤﺼﺎرف ﺒﺠودة ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ ﻴﻤﻜن إدارة ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء ﻤن ﺨﻼل ﻤﺎ ﻴﻠﻲ:و   
  م اﻝوﻋود اﻝواﻗﻌﻴﺔ ﻝﻠﻌﻤﻼء:ﺘﻘدﻴ  - أ
  ﺘﻘدﻴم ﺼورة واﻗﻌﻴﺔ ﻝﻠﻌﻤﻼء ﻋن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ. - 
  اﻝدﻗﺔ ﻓﻲ اﻝرﺴﺎﺌل اﻝﺘروﻴﺠﻴﺔ اﻝﻤوﺠﻬﺔ ﻝﻠﻌﻤﻼء. - 
  ﻋدم ﺘﻘدﻴم وﻋود ﻻ ﺘﺴﺘطﻴﻊ اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝوﻓﺎء ﺒﻬﺎ. - 
  أداء اﻝﺨدﻤﺎت ﺒطرﻴﻘﺔ ﺼﺤﻴﺤﺔ ﻓﻲ أول ﻤرة: -ب
  ة و ﺒدون أﺨطﺎء.اﻝﺤرص ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﺒطرﻴﻘﺔ ﺼﺤﻴﺤﺔ ﻤن أول ﻤر  - 
  ﺘدرﻴب اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﺒدون أﺨطﺎء. - 
  اﻝﺘﻘﻴﻴم اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻝﻠﺨدﻤﺔ ﻝﺘﺤدﻴد ﺠواﻨب اﻝﻀﻌف أو اﻝﺨطﺄ اﻝﻤﺤﺘﻤﻠﺔ. - 
  اﻻﺘﺼﺎﻻت اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء: - ج
  اﻻﺘﺼﺎل اﻝﻤﺴﺘﻤر ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء ﻝﺘﺤدﻴد و ﺘﻔﻬم اﺤﺘﻴﺎﺠﺎﺘﻬم و ﺘوﻗﻌﺎﺘﻬم. - 
  ﻤﺔ.ﺘﺸﺠﻴﻊ اﻝﻌﻤﻼء ﻋﻠﻰ اﻻﺘﺼﺎل ﺒﺎﻝﻤﻨظ - 
  ﻤﻜﺎﻓﺄة اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن اﻝذﻴن ﻴﻘﻴﻤون ﻋﻼﻗﺎت ﻤﻤﺘﺎزة ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء. - 
  ﺘﻨﻤﻴﺔ ﻤﻬﺎرات اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻋﻠﻰ اﻻﺘﺼﺎل اﻝﻔﻌﺎل ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء. - 
  ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ: اﻻﻤﺘﻴﺎزاﻝﺘﻔوق ﻋﻠﻰ ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء و ﺘﺤﻘﻴق  -د
                                               
)1(
  .06، 95جمال الدين محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سابق، ص، ص:  – 
)2(
  .513، 413ص، ص:  ثابت عبد الرحمن إدريس، مرجع سابق، – 




  ﻨﺎﺴﺒﺔ ﻝزﻴﺎدة رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء.ﻤاﻝ اﻝﺒﺤث اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻋن اﻝوﺴﺎﺌل - 
  اﻝﻌﻨﺎﻴﺔ ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء.ﺘدرﻴب اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻋﻠﻰ  - 
  ﺘﻘدﻴم ﺘﻘدﻴر ﺨﺎص ﻝﻠﻌﻤﻼء ذوي اﻝوﻻء ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ. - 
  ﻤﻔﺎﺠﺄة اﻝﻌﻤﻴل ﺒﺘﻘدﻴم ﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻔوق ﺘوﻗﻌﺎﺘﻪ. - 
  ﺘﺤوﻴل ﻤﺸﻜﻼت اﻝﻌﻤﻴل إﻝﻰ ﻓرص ﺒﻐرض إﺒﻬﺎرﻩ: - ﻫـ
  رة ﻓﻨﻴﺔ.ﺘدرﻴب اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻨﺒؤ ﺒﺎﻝﻤﺸﻜﻼت اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن أن ﺘواﺠﻪ اﻝﻌﻤﻼء و ﻜﻴﻔﻴﺔ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻌﻬﺎ ﺒﻤﻬﺎ - 
ﻤﻜﺎﻓﺄة اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن اﻝذﻴن ﺘﻤﻜﻨوا ﺒﻤﻬﺎرة ﻤن ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ ﻤﺸﺎﻜل اﻝﻌﻤﻼء اﻝﻨﺎﺘﺠﺔ ﻋن أوﺠﻪ ﻗﺼور ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ أو  - 
  أﺨطﺎء ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ.
  اﻝﺘرﺤﻴب اﻝداﺌم ﺒﺎﻋﺘراﻀﺎت اﻝﻌﻤﻼء واﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻝﻬﺎ ﺒﺴرﻋﺔ. - 
  ﺘﻘﻴﻴم و ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺨدﻤﺔ وﻓﻘﺎ ﻝﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء: -و
  ء ﻜﻤﻘﺎﻴﻴس ﻝﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ.اﺴﺘﺨدام ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼ - 
  ﺘﻘﻴﻴم ﺴﻌر اﻝﺨدﻤﺔ أو أي ﺨﺼﺎﺌص أﺨرى ﻝﻠﺨدﻤﺔ ﻓﻲ ﻀوء ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء. - 
  إﺠراء اﻝﺒﺤوث اﻝدورﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤﻼء ﻝدراﺴﺔ اﻝﺘﻐﻴر ﻓﻲ ﺘوﻗﻌﺎﺘﻬم ﻨﺤو اﻝﺨدﻤﺔ. - 















    ﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ و ﺨدﻤﺘﻪاﻝﻌﻤ: ﺜﺎﻨﻲاﻝﻤﺒﺤث اﻝ
وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  ،ﻴﺔ اﻝﻼزﻤﺔ ﻹﺸﺒﺎع اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت ﻋﻤﻼﺌﻬﺎﻝة ﻝﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ واﻝﻤﺎﺘﺴﻌﻰ اﻝﺒﻨوك ﺠﺎﻫد  
ﻓﻲ اﻝوﻗت واﻝﻤﻜﺎن و ﻓﺎﻝﻌﻤﻴل ﻫو ﻤرﻜز اﻫﺘﻤﺎم اﻝﺒﻨك ﻴﺠب أن ﺘﻘدم ﻝﻪ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺎﻝﺠودة اﻝﺘﻲ ﻴرﻏﺒﻬﺎ 
  ن ﺜم رﺒﺤﻴﺔ اﻝﺒﻨك.واﻝﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻝﻠوﺼول إﻝﻰ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل وﻤ
إن ﻤﻔﻬوم رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﻴﻌد ﻤوﻀوًﻋﺎ رﺌﻴﺴﻴﺎ ﻝﻌﻼﻗﺘﻪ ﺒظواﻫر ﻤﺎ ﺒﻌد اﻝﺸراء ﻤﺜل ﺘﻐﻴر اﻻﺘﺠﺎﻩ، ﺘﻜرار   
اﻝﺸراء، اﻹﻋﻼم اﻝﺸﺨﺼﻲ اﻻﻴﺠﺎﺒﻲ ﻨﺤو اﻝﺨدﻤﺔ، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝوﻻء ﻝﻠﺒﻨك، وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨك اﻻﻫﺘﻤﺎم ودراﺴﺔ 
  ﻤﺤددات اﻝرﻀﺎ ﻝدى اﻝﻌﻤﻼء.
  اﻝﻌﻤﻴل ﻝﻠﻤﺼرف : أﻫﻤﻴﺔ1اﻝﻤطﻠب 
إن ﻤﻌﺎدﻝﺔ اﻝﻨﺠﺎح ﻝم ﺘﻌد ﺘﺴﺘﻨد إﻝﻰ اﻝﺘروﻴﺞ اﻻﺒﺘﻜﺎري أو اﻻﺘﺠﺎﻫﺎت اﻻﻴﺠﺎﺒﻴﺔ أو اﻝﻤﻨﺘﺞ اﻝﻤﻤﻴز أو اﻝﺴﻌر   
اﻝﻤﻨﺎﺴب ﻓﺤﺴب، وﻝﻜﻨﻬﺎ ﺘﺴﺘﻨد ﻓﻲ اﻝﻤﻘﺎم اﻷول إﻝﻰ ﺒﻨﺎء ﻋﻼﻗﺔ ﺸراﻜﺔ ﻨﺎﺠﺤﺔ ﺒﻴن اﻝﻤؤﺴﺴﺔ وﻋﻤﻼﺌﻬﺎ، إن دﻴﻨﺎﻤﻴﻜﻴﺔ 
ر ﺤول ﻜﻴﻔﻴﺔ إﻗﺎﻤﺔ ﻋﻼﻗﺔ وطﻴدة ﻤﻊ ﻜل ﻋﻤﻴل ﺒﺸﻜل ﻤﻨﻔرد، وﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻓﻲ اﻝوﻗت اﻝﺤﺎﻝﻲ أﺼﺒﺤت ﺘدو 
  (1)اﻝﺘوﻓﻴق ﻤﻊ ﻫذﻩ اﻝﻔﻠﺴﻔﺔ اﻝﺠدﻴدة، ﻓﺈن ﻤؤﺴﺴﺔ اﻷﻋﻤﺎل ﻴﺠب ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﻘﻴﺎم ﺒﺜﻼﺜﺔ أﺸﻴﺎء.
ج اﻝذي ﺘﺒﻴﻌﻪ أو اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻘوم ﺒﻌرﻀﻬﺎ وﻝﻜن اﻝﻌﻤﻴل و اﻷﺼول ﻝدﻴﻬﺎ ﻝﻴس ﻫو اﻝﻤﻨﺘ أﺜﻤن وإدراك أن أﻫم  - 
  ﻤﺘﻪ، وﻨوﻋﻴﺔ اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻝﺘﻲ ﺘرﺒطﻬﺎ ﺒﻬذا اﻝﻌﻤﻴل.اﻝذي ﺘﻘوم ﺒﺨد
ﻴﺠب ﻋﻠﻰ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ زﻴﺎدة وﺘوﺴﻴﻊ ﻗﻨوات اﺘﺼﺎﻻﺘﻬﺎ وﻤﺴﺘوﻴﺎت ﻋﻼﻗﺎﺘﻬﺎ ﺒﻌﻤﻼﺌﻬﺎ ﻋﺒر ﻜﺎﻓﺔ اﻝوﺴﺎﺌل، ﻓﺈذا  - 
 ﻜﺎﻨت اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘدرك ﻗﻴﻤﺔ ﻋﻤﻼﺌﻬﺎ، ﻓﺈﻨﻬﺎ ﻴﺠب أن ﺘﻨﺘﻬز ﻜل اﻝﻔرص اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ ﻝﺘوطﻴد ﻋﻼﻗﺎﺘﻬﺎ ﺒﻬم.
ر إﻤﻜﺎﻨﻬﺎ إﻝﻰ ﺘﻔﺼﻴل وﺒﻠورة ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ وﻓﻘﺎ ﻝﻼﺤﺘﻴﺎﺠﺎت واﻝﺘوﻗﻌﺎت ﻴﺠب ﻋﻠﻰ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ أن ﺘﺴﻌﻰ ﺒﻘد - 
اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ﻝﻌﻤﻼﺌﻬﺎ، وﻴﻌﻨﻲ ذﻝك أن ﺘﻜون اﻝﺨدﻤﺔ ﺸﺨﺼﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻘﺎم اﻷول، وﻫو ﻤﺎ ﻴﺴﺘﻠزم ﺘﻐﻴﻴر اﺘﺠﺎﻫﺎت 
وﺴﻠوﻜﻴﺎت اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن واﻝﺤرص ﻋﻠﻰ اﺴﺘطﻼع آراء اﻝﻌﻤﻼء ﺒﺸﺄن ﻤدى رﻀﺎﺌﻬم ﻋن اﻝﻤؤﺴﺴﺔ وﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻬﺎ أو ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ 
 ﺎﻝﻴب اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻌﻬﺎ.وأﺴ
  ﺘﻌرﻴف اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ: -1
إّن اﻝّﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﺴﻠوك اﻝﻌﻤﻼء ﻫو اﻝﺒداﻴﺔ اﻝﺼﺤﻴﺤﺔ ﻹدارة اﻝﻨﺸﺎط اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﺒﻜﻔﺎءة وﻓﻌﺎﻝﻴﺔ، ﻓُﻴوﻀﻊ اﻝﻌﻤﻴل 
ﺴﺒب وﺠود اﻝﻤﻨظﻤﺔ وﻤرﻜز ﻨﺸﺎطﻬﺎ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ وﻫو ﻓﻲ  أﻨﺸطﺘﻬﺎ، ﻓﺎﻝﻤﺴﺘﻬﻠك ﻫو ﻓﻲ ﺒؤرة إﻫﺘﻤﺎﻤﻬﺎ وﺘﺠﻌﻠﻪ ﻤﺤور
   2ﺼر اﻝﻤﻜّون ﻝﻠﺴوق.ﻨﻔس اﻝوﻗت اﻝﻌﻨ
اﻝﻌﻤﻴل اﻝﺒﻨﻜﻲ" ﻓﻬو ُﻴﻌّﺒر ﻋن: "ﻜﺎﻓﺔ اﻝﺘﺼرﻓﺎت اﻝﺴﻠوﻜﻴﺔ اّﻝﺘﻲ ﻴﻘوم ﺒﻬﺎ وﻫو ﺒﺼدد اﻝﺒﺤث ﻋن "أّﻤﺎ ﺴﻠوك 
اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺒﻨﻜﻴﺔ ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﻤرﻏوب ﻹﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎﺘﻪ ورﻏﺒﺎﺘﻪ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ "، وﻗد ﺒدأت ُأوﻝﻰ دراﺴﺎت اﻝﻌﻤﻴل 
  .ﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ اﻝﺒﻨوك وﺒﺈﺘﺠﺎﻫﺎت اﻝﻌﻤﻼء وﺘﺤﻠﻴل ﺴﻠوﻜﻬماﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻤﻊ ﺒداﻴﺔ اﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻝﺨدﻤﺎت اﻝ ّ
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إن اﻝﻌﻤﻴل ﻫو أﻫم ﺸﺨص ﻓﻲ ﻨظر اﻝﺒﻨك، ﻓﻜل ﺸﺨص ﻴﺘﻌﺎﻤل ﻤﻌﻪ اﻝﺒﻨك ﺴواًء ﻤن ﺨﺎرج اﻝﻤﻨظﻤﺔ أو ﻤن 
  ن:ﺘﻴرﺌﻴﺴﻴ ﻓﺌﺘﻴنداﺨﻠﻬﺎ ﻴﻌﺘﺒر ﻋﻤﻴﻼ، وﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈن اﻝﻌﻤﻼء ﻴﻨﻘﺴﻤون إﻝﻰ 
اﺨﺘﻼف أﺼﻨﺎﻓﻬم وﻤﺴﺘوﻴﺎﺘﻬم اﻝوظﻴﻔﻴﺔ اﻝذﻴن : ﻫم اﻝذﻴن ﻴﻌﻤﻠون ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤﻼء اﻝداﺨﻠﻴون - 
ﻴﻌﺘﻤدون ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻬم ﻋﻠﻰ ﻤﺨرﺠﺎت زﻤﻼﺌﻬم اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤﻌﻬم، أي أن ﻜل ﻋﺎﻤل ذو ﺼﻠﺔ ﺒﻌﻤﻠﻴﺔ ﻤﺎ ﻴﻌد ﻋﻤﻴﻼ ﻝﻠﻌﻤﻠﻴﺔ 
اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺒق ﻋﻤﻠﻴﺘﻪ، ﻓﻜل ﻤن ﻴﺴﺘﻠم ﺨدﻤﺔ أو ﻤﻨﺘﺠﺎ ﻴﻘدم ﻫو ﺒﺎﻝﻤﻘﺎﺒل ﻤﻨﺘﺠﺎ أو ﺨدﻤﺔ، وﺒﻤﻌﻨﻰ آﺨر أن ﻜل ﻤن ﻴﺄﺘﻲ 
ﻫو ﻋﻤﻴل ﻝك، وﻗد ﻴﻜون اﻝﻌﻤﻼء اﻝداﺨﻠﻴون ﻤوظﻔﻴن أو وﺤدات داﺨل اﻝﻤؤﺴﺴﺔ، وﻗد ﻴﻜون  ﺒﻌدك ﻓﻲ اﻝﻌﻤل
ﺘﻘدﻴم أﻓﻀل اﻝﺨدﻤﺎت إﻝﻰ ﺒاﻝﺸﺨص اﻝذي ﻴﺴﺘﻘﺒل اﻝﻔﻜرة اﻝﺘﻲ روﺠﻬﺎ ﺸﺨص آﺨر، ﻝﻬذا ﻴﺠب أن ﻴﻘوم ﻜل اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن  
    (1)زﺒﺎﺌﻨﻬم اﻝداﺨﻠﻴﻴن إذا ﻜﺎن اﻝﻤطﻠوب ﻓﻲ اﻝﻨﻬﺎﻴﺔ إرﻀﺎء اﻝزﺒون اﻝﺨﺎرﺠﻲ.
 (2): ﻫم ﻤن ﻴرﻏﺒون ﻓﻲ ﺸراء ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻨﺎ أو اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻴﻬﺎ.ء اﻝﺨﺎرﺠﻴوناﻝﻌﻤﻼ - 
واﻝﻌﻤﻼء اﻝﺨﺎرﺠﻴون ﻫم اﻷﺸﺨﺎص أو اﻝﺸرﻜﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺸﺘري اﻝﻤﻨﺘوج أو اﻝﺨدﻤﺔ، أي أﻨﻬﺎ اﻝﻤﺴﺘﺨدم اﻷﺨﻴر ﻝﻠﻤﻨﺘوج 
ﻝﺨﺎرﺠﻴن، وﻤﻊ أو اﻝﺨدﻤﺔ، وﺒﻬذا اﻝﻤﻌﻨﻰ ﺘﻜون اﻝﻤﻨظﻤﺔ وﺤدة ﻴﻨﺒﻐﻲ ﻋﻠﻴﻬﺎ أن ﺘﺒذل ﻗﺼﺎرى ﺠﻬدﻫﺎ ﻹرﻀﺎء اﻝزﺒﺎﺌن ا
  (3)ور اﻝﺼﻌﺒﺔ.ﻤذﻝك ﻓﺈن إﻴﺼﺎل اﻫﺘﻤﺎﻤﺎت ورﻏﺒﺎت اﻝﻌﻤﻼء إﻝﻰ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻤوظﻔﻴن أو اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن اﻷ
" أﻨﻪ ﻓﻲ ظل إدارة 2991" sknoT"وﻴﺠب ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺼرف اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺸﻜل ﻜﺒﻴر ﺒﻌﻤﻼﺌﻪ اﻝﺨﺎرﺠﻴن، ﺤﻴث ﻴرى   
  اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء اﻝﺨﺎرﺠﻴﻴن:اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻻ ﺒد ﻤن اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻷﺴﺌﻠﺔ اﻝﺨﻤﺴﺔ 
  ﻤن ﻫم ﻋﻤﻼؤﻨﺎ؟ -    
  ﻤﺎذا ﻨﻌرف ﻋن ﺤﺎﺠﺎﺘﻬم ورﻏﺒﺎﺘﻬم وﺘوﻗﻌﺎﺘﻬم؟. - 
 ﻜﻴف ﻴﻤﻜن ﺘﺤﻘﻴق اﻝرﻀﺎ ﻝدﻴﻬم؟. - 
 ﻫل ﺘزاﻴدت اﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻤﻨظﻤﺘﻨﺎ ﻓﻲ ﺨدﻤﺔ ﻋﻤﻼﺌﻨﺎ؟. - 
 ﻤﺎذا ﻴﺠب أن ﻨﻔﻌل ﻝﺘﺤﺴﻴن رﻀﺎ ﻋﻤﻼﺌﻨﺎ؟. - 
ﺎت اﻝﻌﻤﻼء ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺘﻲ وﻴﺠب أن ﻴدرك اﻝﺒﻨك أن ﻫﻨﺎك اﺨﺘﻼﻓﺎ واﺴﻌﺎ ﺒﻴن ﻓﺌ  
ﻴﺴﺘﺨدﻤوﻨﻬﺎ ووﻗت اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤﻨﻬﺎ وطرﻴﻘﺔ اﻻﺴﺘﻔﺎدة، وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻫﻨﺎك ﻋدد ﻜﺒﻴر ﻤن اﻝﻌواﻤل اﻝﺘﻲ ﺘؤﺜر ﻋﻠﻰ ﺴﻠوك 
  ﻫؤﻻء اﻝﻌﻤﻼء.
  (4):ﻴم اﻝﻌواﻤل اﻝﺘﻲ ﺘؤﺜر ﻋﻠﻰ ﺴﻠوك اﻝﻌﻤﻼء إﻝﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺘﻴن أﺴﺎﺴﻴﺘﻴن ﻫﻤﺎﺴوﺒﺼﻔﺔ ﻋﺎﻤﺔ ﻴﻤﻜن ﺘﻘ  
وﻫﻲ اﻝﻌواﻤل اﻝﺘﻲ ﻴﻨﺘﻤﻲ إﻝﻴﻬﺎ اﻝﻔرد وﺘﺤﻴط ﺒﻪ وﻴﻤﻜن ﺘﺼﻨﻴﻔﻬﺎ إﻝﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺘﻴن  ﻤوﻋﺔ اﻝﻌواﻤل اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ:ﻤﺠ -أ
  أﺴﺎﺴﻴﺘﻴن ﻫﻤﺎ:
: وﺘﺸﻤل ﺘﻠك اﻝﻌواﻤل ﺒﺼﻔﺔ أﺴﺎﺴﻴﺔ ﻨظﺎم اﻷﺴرة، اﻝﻌﻤل اﻝوظﻴﻔﻲ، ﻓﺌﺔ اﻝﻌﻤر اﻝﺘﻲ ﻋواﻤل ﺒﻴﺌﻴﺔ ﻤﺤﻴطﺔ ﺒﺎﻝﻔرد -1   
  ، اﻝﺘوزﻴﻊ اﻝﺠﻐراﻓﻲ ﻹﻗﺎﻤﺘﻪ،... اﻝﺦ.ﺘﻤر ﺒﻬﺎ، اﻝطﺒﻘﺔ اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻨﺘﻤﻲ إﻝﻴﻬﺎ
                                               
(1)
  .952مرجع سابق، ص: مھدي صالح السامرائي،  -
(2)
  .31فى محمود أبو بكر، مرجع سابق، ص: مصط ،جمال الدين محمد مرسي -
(3)
  .152، مرجع سابق، ص: مھدي صالح السامرائي -
(4)
ص، ص: دون تاريخ نشر، لمعارف، لسامي أحمد مراد، "تفعيل التسويق المصرفي لمواجھة آثار اتفاقية تحرير تجارة الخدمات" الجاتس"، المكتب العربي  -
  .58، 48




ﻴﻼت اﻝﺒﻴﺌﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴرﻏب اﻝﻔرد ﻓﻲ ﻀ: وﺘﺸﻤل ﺘﻠك اﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻜﺎﻓﺔ اﻝﺘﻔﻋواﻤل ﺒﻴﺌﻴﺔ ﻴرﻏب ﻓﻲ اﻻﻨﺘﻤﺎء إﻝﻴﻬﺎ -2  
اﻝوﺼول إﻝﻴﻬﺎ أو ﺘﺤﻘﻴﻘﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل اﻝﻤﺠﻤوﻋﺎت اﻝﺒﻴﺌﻴﺔ واﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﺤﻠم ﺒﻬﺎ واﻝﺘﻲ ﻴرﻏب ﻓﻲ اﻝوﺼول إﻝﻴﻬﺎ أو 
  اﻻﻨﺘﻤﺎء إﻝﻴﻬﺎ.
: وﺘﺸﻤل ﺘﻠك اﻝﻌواﻤل ﻜﺎﻓﺔ اﻝﻤﺠﻤوﻋﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺸﺄ ﻤن داﺨل اﻝﻔرد ذاﺘﻪ واﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﻌواﻤل اﻝداﺨﻠﻴﺔ - ب
أن ﺘﺸﻜل ﻋواﻤل ﻤؤﺜرة ﻋﻠﻴﻪ ﻜﻤﺴﺘﻬﻠك ﻝﻠﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، وﺘﺸﻤل ﻫذﻩ اﻝﻤﺠﻤوﻋﺎت )اﻝدواﻓﻊ، اﻹدراك، اﻝﺴﻠوك( وﻫﻲ 
  اﻝﺜﻘﺎﻓﻴﺔ ﻝﻜل ﻓرد وﻨﻀوﺠﻪ وﺘﻌﻠﻴﻤﻪ ووظﻴﻔﺘﻪ...اﻝﺦ. ﻜﻠﻬﺎ ﻋواﻤل ﺘﺨﺘﻠف ﻤن ﻓرد إﻝﻰ آﺨر وﺘﺒﻌﺎ ﻻﺨﺘﻼف اﻝﺨﻠﻔﻴﺔ
ف وﺘﺤﻠﻴل وﻓﻬم ﺴﻠوك اﻝﻌﻤﻼء وﻝﻴس اﻝذﻴن ﻴﺘﻌﺎﻤل ﻤﻌﻬم ﻓﻘط وٕاﻨﻤﺎ ﺼﻴوﻤن اﻝﻀروري ﻋﻠﻰ إدارة اﻝﺒﻨك ﺘو   
أﻴﻀﺎ ﻫذا ﻤن أﺠل اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ رﻏﺒﺎﺘﻬم وﻤﺎ ﻴرﻴدون ﻤن ﺨدﻤﺎت ﻤﺼرﻓﻴﺔ إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺘﻘدﻴم اﻝﺠدﻴد ﻤن  اﻝﻤرﺘﻘﺒﻴن
  ﻨﺎﺴب واﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻼء.اﻝﺨدﻤﺎت، واﻝﺘﻲ ﺘﺘ
إن ﺘﻘﺴﻴم اﻝﻌﻤﻼء إﻝﻰ ﻋﻤﻼء داﺨﻠﻴﻴن وﺨﺎرﺠﻴﻴن ﻴؤﻜد أﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨوﻋﻴن ﻤن اﻝﻌﻤﻼء، إﻻ أن اﻝﻐﺎﻴﺔ اﻝﻨﻬﺎﺌﻴﺔ   
ﻝﻠﻤﺼرف ﺘﻜﻤن ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘﻤﻴز ﻓﻲ ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﺨﺎرﺠﻲ، وﻋﻠﻴﻪ ﺘﻌددت اﻝدراﺴﺎت اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﻌﻤﻼء اﻝﻤﺼرف 
ت أو ﺸراﺌﺢ وﻓﻘﺎ ﻝﻌدة اﻋﺘﺒﺎرات ﻤﺜل: اﻝﺘﻨوع، اﻝﺤﺠم، اﻝدﺨل، اﻝﻤﻬﻨﺔ، اﻝﺨﺎرﺠﻴﻴن ﺤﻴث ﺘﻌددت ﺘﺼﻨﻴﻔﺎﺘﻬم إﻝﻰ ﻗطﺎﻋﺎ
أن أﻫم ﺘﻠك اﻝﺘﺼﻨﻴﻔﺎت ﻫﻲ اﻝﺘﻲ ﺘﻘﺴم اﻝﻌﻤﻴل اﻝﺨﺎرﺠﻲ إﻝﻰ ﻗطﺎﻋﻴن رﺌﻴﺴﻴﻴن ﻫﻤﺎ:  ﻻاﻝﻤوﻗﻊ اﻝﺠﻐراﻓﻲ...اﻝﺦ، إ
  واﻝﻌﻤﻼء اﻝﻤؤﺴﺴﺎت، ﻜﻤﺎ ﻴوﻀﺤﻪ اﻝﺠدول أﺴﻔﻠﻪ. ﻓراداﻝﻌﻤﻼء اﻷ
  وﻗطﺎع اﻝﻤؤﺴﺴﺎت. اﻝﻔرق ﺒﻴن ﻗطﺎع اﻷﻓراد - (7ﺠدول )
  ﻗطﺎع اﻝﻤؤﺴﺴﺎت  ﻗطﺎع اﻷﻓراد  اﻝﻤﻌﻴﺎر
  اﻝﺤﺎﺠﺎت. - 1
  اﻷﻋداد. - 2
  ﺤﺠم اﻝﻤﻌﺎﻤﻼت. - 3
  ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﺨدﻤﺔ. - 4
  طﺒﻴﻌﺔ اﻝﺨدﻤﺔ. - 5
  .اﻝﻤﺨﺎطرة ﻝﻠﻌﺎﺌد ﻨﺴﺒﺔ - 6
  اﻻﺘﺼﺎﻻت. - 7
  اﻝرﺴوم./اﻝﺤﺴﺎﺴﻴﺔ ﻝﻸﺴﻌﺎر - 8
  ﻤﺤدودة / ﺒﺴﻴطﺔ.
  ﻜﺒﻴرة / ﻤﻨﺘﺸرة.
  ﻤﺤدودة.
  اﻝودﻴﺔ.اﻝﻤﻌﺎﻤﻠﺔ  –اﻝﺴرﻋﺔ 
  ﻨﻤطﻴﺔ.
  ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ.
  ﻓﻲ اﻝﻤﻘﺎم اﻷول ﺸﺨﺼﻴﺔﻏﻴر 
  ﻤرﺘﻔﻌﺔ
  ﻤﺘﻨوﻋﺔ / ﻤﻌﻘدة.
  ﻤﺤدودة / ﻤﺘرﻜزة.
  ﻜﺒﻴرة.
  اﻝدﻗﺔ. –اﻝﻜﻔﺎءة  -اﻝﺴرﻋﺔ 
  ﺤﺴب اﻻﺤﺘﻴﺎج.
  ﻜﺒﻴرة.
  ﻓﻲ اﻝﻤﻘﺎم اﻷول. ﺸﺨﺼﻴﺔ
  ﻤﺘوﺴطﺔ
ﻤدﺨﻠك ﻝﺘﺤﻘﻴق ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  -ﻝﺒﻴﻊﺠﻤﺎل اﻝدﻴن ﻤﺤﻤد ﻤرﺴﻲ، ﻤﺼطﻔﻰ ﻤﺤﻤود أﺒو ﺒﻜر، "دﻝﻴل ﻓن ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻼء وﻤﻬﺎرات ا: اﻝﻤﺼدر
  .41، ص:"، اﻝدار اﻝﺠﺎﻤﻌﻴﺔ، اﻹﺴﻜﻨدرﻴﺔ، ﻤﺼر، دون ﺘﺎرﻴﺦ ﻨﺸر-ﻓﻲ ﺒﻴﺌﺔ اﻷﻋﻤﺎل اﻝﻤﻌﺎﺼرة
ﺒﻌد دراﺴﺔ ﺴﻠوك اﻝﻌﻤﻴل واﻝّﺘﻌرف ﻋﻠﻰ اﻝﻌواﻤل اﻝﻤؤﺜرة ﻋﻠﻰ ﻗراراﺘﻪ اﻝﺸراﺌﻴﺔ، واﻝﻤراﺤل اّﻝﺘﻲ ﻴﻤر ﺒﻬﺎ ﻗرار 
ذي ُﻴﻨﺎﺴﺒﻪ، وﻋﻤﻠﻴﺔ اﻻﺨﺘﻴﺎر ﻫذﻩ ﺘﺤﻜﻤﻬﺎ ﻋدد ﻤن اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر ﺘؤﺜر ﻓﻲ اﻝﺸراء، ﻴﺄﺘﻲ ﻗرار إﺨﺘﻴﺎر اﻝﻌﻤﻴل ﻝﻠﻤﺼرف اﻝ ّ
  ﻤﺎ ﻴﻠﻲ: رﺒﻴن ﻤﺼرف وآﺨر، وﻤن أﻫم ﻫذﻩ اﻝﻤﻌﺎﻴﻴ ﺔﺎﻀﻠﻔﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﻤ
: وﻫﻲ اﻝﺼورة اﻝذﻫﻨﻴﺔ اّﻝﺘﻲ ﻴﺤﻤﻠﻬﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﻋن اﻝﻤﺼرف، ﺤﻴث ﺘﺤﺎول اﻝﻤﺼﺎرف ﺘﺤﺴﻴن ﺴﻤﻌﺔ اﻝﻤﺼرف - أ
ﺘﺎﻨﺔ ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء ﻤن ﺨﻼل "اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﻌﺎﻤﺔ"، ﻫذا إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻋواﻤل اﻻﻨطﺒﺎع اﻝﺠﻤﺎﻫﻴري اﻝﻌﺎم ورﺒط ﻋﻼﻗﺔ أﻜﺜر ﻤ




ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻗد ﺘؤﺜر ﻋﻠﻰ ﺴﻤﻌﺔ اﻝﻤﺼرف ﻜﺤﺴن ﺘﻌﺎﻤل اﻝﻤوظﻔﻴن، ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ﻤﺘﻤﻴزة، ﻗوة اﻝﻤﺼرف اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ وﻏﻴرﻫﺎ 
  ﻤن اﻝﻌواﻤل اّﻝﺘﻲ ﺘؤﺜر ﻓﻲ اﻝﻌﻤﻴل وﺘﺠﻌﻠﻪ ﻴﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ ﻫذا اﻝﻤﺼرف دون ﻏﻴرﻩ.
وﻗﻊ اﻝﻤﺼرف وﺘوزع ﻓروﻋﻪ ﺠﻐراﻓﻴﺎ، ﺤﻴث ﻜّﻠﻤﺎ ﻜﺎن ﻤﻜﺎن ﺘواﺠد اﻝﻤﺼرف ﻗرﻴﺒﺎ ﻤن : أْي ﻤاﻝﻤوﻗﻊ اﻝﺠﻐراﻓﻲ - ب
ﻤﻘر ﺴﻜن أو ﻋﻤل اﻝﻌﻤﻴل ﻜّﻠﻤﺎ ﻜﺎن إﺨﺘﻴﺎرﻩ ﻝﻪ أﻗرب، ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺨص اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻌﺎدﻴﺔ ﻜﻌﻤﻠﻴﺎت 
  اﻝﺴﺤب واﻹﻴداع.
ﻝﻠﺒﺎﻗﺔ ﻓﻲ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء : وﻴﻨﻌﻜس ﻫﻨﺎ دور اﻝﻤوظﻔﻴن ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻻﺴﺘﻘﺒﺎل واﻤﻌﺎﻤﻠﺔ ﻤوظﻔﻲ اﻝﻤﺼرف -ج
واﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋن إﺴﺘﻔﺴﺎراﺘﻬم وﺘوﺠﻴﻬﻬم ﻓﻲ إطﺎر ﻤن اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝودﻴﺔ، ﻓﻜّﻠﻤﺎ ﻜﺎﻨت اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن اﻝﻤوظف واﻝﻌﻤﻴل ﺤﺴﻨﺔ، 
ﻜّﻠﻤﺎ ﺤﻔزت اﻝﻌﻤﻴل ﻋﻠﻰ إﺴﺘﻤرار اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﻤﺼرف، ﻝذا ﻴﻨﺒﻐﻲ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺼﺎرف اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻝﺘدرﻴب اﻝﺴﻠوﻜﻲ 
  اﻝﻌﻤﻼء اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﻴن. ﻝﻤوظﻔﻴﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ 
ﻋن اﻝﻘدرة اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻝﻠﻤﺼرف، ﺤﻴث ﻜّﻠﻤﺎ ﻜﺎﻨت ﻗدرات اﻝﻤﺼرف اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻜﺒﻴرة ﻜّﻠﻤﺎ أﻀﻔت  وُﺘﻌّﺒر :ﻤﻼءة اﻝﻤﺼرف -د
  ﺸﻌورا ﺒﺎﻷﻤﺎن واﻝﺜﻘﺔ ﻋﻨد اﻝﻌﻤﻴل وﺠﻌﻠﺘﻪ ﻴﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﻤﺼرف دون اﻝﺨوف ﻋﻠﻰ أﻤواﻝﻪ ﻤن اﻝﻀﻴﺎع. 
ﻴﺎرﻩ ﻝﻠﻤﺼرف اﺴﺘﻨﺎدا إﻝﻰ ﻋواﻤل أﺨرى : ﻜﺎﻝﺴرﻋﺔ ﻓﻲ إﻨﺠﺎز إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻫذﻩ اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر ﻓﺈّن اﻝﻌﻤﻴل ﻴﺒﻨﻲ إﺨﺘ
  اﻝﻤﻌﺎﻤﻼت، ﺘوﺼﻴﺔ اﻷﻫل واﻷﺼدﻗﺎء، اﻝﻤظﻬر اﻝداﺨﻠﻲ ﻝﻠﻤﺼرف، اﻝﻔواﺌد اﻝﻤﻘدﻤﺔ وﻏﻴرﻫﺎ ﻤن اﻝﻌواﻤل. 
   "ecivres sremotsuc" : ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻼء:2اﻝﻤطﻠب 
اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ واﺨﺘﻴﺎر اﻝﻌﻤﻴل ﻝﻠﻤﺼرف ﻋﻠﻰ  أدى اﻝﺘﻐﻴر اﻝﻜﺒﻴر ﻓﻲ طﺒﻴﻌﺔ اﻷﻋﻤﺎل اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وزﻴﺎدة ﺘﻌﻘﻴد اﻝﺒﻴﺌﺔ  
ﻤن  "noitatneiro sremotsuc eht"ﻨﺤو اﻝﻌﻤﻴل  ﺤﺘﻤﻴﺔ ﻝﻠﺘوﺠﻪﻋدة أﺴس إﻝﻰ ﺒروز ﻤﻔﻬوم ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻼء ﻜﻨﺘﻴﺠﺔ 
أﺠل ﻓﻬم ﺤﺎﺠﺎﺘﻪ ورﻏﺒﺎﺘﻪ وﺘوﻗﻌﺎﺘﻪ واﻻﻨطﻼق ﻤﻨﻬﺎ ﻝﻠوﺼول إﻝﻰ رﻀﺎﻩ اﻝﺘﺎم ﻋن اﻝﻤﺼرف وﻋن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ 
  ﻝﻪ.
ﻤﺔ اﻝﻌﻤﻼء أﺤد اﻝﻤدﺨﻼت اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻘدرة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻝﻠﻤﺼرف ﻴﺠب اﻝﺘرﻜﻴز وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ أﺼﺒﺤت ﺨد  
ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻋﻨد ﺘﺨطﻴط وﺘﺼﻤﻴم اﻝﺒراﻤﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، وﻫﻨﺎ ﻻ ﺒد ﻤن اﻝﺘﻔرﻴق ﺒﻴن ﺨدﻤﺔ 
ﻜل ﻤﺼدرا ﻷرﺒﺎﺤﻪ، ﻓﻲ ﺤﻴن ﺸﻴر ﻋن اﻝﻤﻨﺘﺞ اﻝذي ﻴﻘدﻤﻪ اﻝﻤﺼرف و اﻝﻌﻤﻼء واﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، ﻓﻬذﻩ اﻷﺨﻴرة ﺘﻌﺒ
  أن اﻷوﻝﻰ ﺘﻌﺒر ﻋن اﻝﺠﻬود اﻝﻤﺒذوﻝﺔ ﻝﺠذب اﻝﻌﻤﻼء وﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻴﻬم.
وﻫﻜذا طرﺤت ﻤﻔﺎﻫﻴم ﻜﻤرﺘﻜزات أﺴﺎﺴﻴﺔ ﻝﻤﻌﺎدﻝﺔ اﻝﻨﺠﺎح اﻝﻤﺼرﻓﻲ، ﻫذﻩ اﻝﻤﻔﺎﻫﻴم ﻫﻲ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺘﻤﻴزة   
وﺼل اﻝﻤﺼرف إﻝﻰ ﺘﻤﻜن أن ، ﻫذﻩ اﻝﻌﻨﺎﺼر ﺒﺘﻔﺎﻋﻠﻬﺎ ﻴﻝﻠﻌﻤﻼء وﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ واﻝﻤﻔﻬوم اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ اﻝﺤدﻴث
  اﻝﻨﺠﺎح ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ إطﺎر اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ وﻫو ﻤﺎ ﻴوﻀﺤﻪ اﻝﺸﻜل أﺴﻔﻠﻪ.
      




  اﻝﺘﻔﺎﻋل ﺒﻴن ﻋﻨﺎﺼر ﻤﻌﺎدﻝﺔ اﻝﻨﺠﺎح اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ. -(41ﺸﻜل )  
  
    .472، ص: 7002، اﻝﻤﻜﺘﺒﺔ اﻝوطﻨﻴﺔ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن، 3ﻨﺎﺠﻲ ﻤﻌﻼ، "اﻷﺼول اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ ﻝﻠﺘﺴوﻴق اﻝﻤﺼرﻓﻲ"، طاﻝﻤﺼدر:      
  
اﻝﻌﻤﻼء ﻋن  واﻝﺘﺼرﻓﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘﻬدف ﺘﺤﻘﻴق رﻀﺎﻌرﻴف ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻼء ﺒﺄﻨﻬﺎ: "ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻷﻨﺸطﺔ وﻴﻤﻜن ﺘ
  (1)ﻤﻌﺎﻤﻼﺘﻬم ﻤﻊ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ وﺘﻨﻤﻴﺔ وﻻﺌﻬم ﻝﻬﺎ.
أﻤﺎ ﻓﻲ اﻝﻤﺼرف ﻓﺈن ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻼء ﺘﻌﻨﻲ، "ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻷﻨﺸطﺔ واﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﻘوم ﺒﻬﺎ اﻝﻤﺼرف ﻝﻠﻤﺴﺎﻋدة   
  (2)راﺤﺔ وﻴﺒﻌث ﻓﻴﻬم اﻝﺜﻘﺔ، ﻤﻤﺎ ﻴﻘود ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ إﻝﻰ اﺴﺘﻤرار ﺘﻌﺎﻤﻠﻬم ﻤﻌﻪ".ﻓﻲ إﻴﺠﺎد اﻝﺠو اﻝذي ﻴوﻓر ﻝﻠﻌﻤﻼء اﻝ
اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻫﻨﺎ ﺘﻌد ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻼء أﻤًرا ﻓﻲ ﻏﺎﻴﺔ اﻷﻫﻤﻴﺔ ﻴﺘطﻠب ﺘﻨﺴﻴق ﻜﺎﻓﺔ اﻝﺠﻬود داﺨل اﻝﻤﺼرف إﻀﺎﻓﺔ   
اﻓﻌﻬم ﻴﺘطﻠب ﻤن إﻝﻰ ﺘﻬﻴﺌﺔ ﻜل اﻝظروف اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ، ﻓﺎﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء ﺒﺎﺨﺘﻼف ﺜﻘﺎﻓﺘﻬم وﺨﻠﻔﻴﺎﺘﻬم اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺔ ودو 
إدارة اﻝﻤﺼرف وﻤوظﻔﻴﻪ ﻤراﻋﺎة ﻫذا اﻝﺘﺒﺎﻴن ﺨﺎﺼﺔ وأن اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ ﻤﺼرف ﺒﻌﻴﻨﻪ ﻻ ﺘﺤرﻜﻪ اﻝﺤﺎﺠﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ 
ﻜﺎﻗﺘﻨﺎء ﺒطﺎﻗﺔ اﺌﺘﻤﺎﻨﻴﺔ ﻝدﻻﻝﺘﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻤﻜﺎﻨﺔ اﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺔ ﻤﻌﻴﻨﺔ د ﺘﺤرﻜﻪ اﻝرﻏﺒﺔ ﻓﻲ ﺘﻘدﻴر اﻝذات، واﻻﺌﺘﻤﺎﻨﻴﺔ ﻓﻘط وٕاﻨﻤﺎ ﻗ
  ﻝﻌﺎﻤﻠﻬﺎ. 
ﻴﺘﻤﻴز ﻓﻲ ﻤﺠﺎل ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻼء، وﻫذا اﻝﺘﻤﻴز ﻴﻤﻜن اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻴﻪ ﻤن وﻴﺠب ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺼرف ﻫﻨﺎ أن   
  اﻝﻤﺼدرﻴن اﻝﺘﺎﻝﻴﻴن:
اﻝﻘﻴﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﻴدرﻜﻬﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ أي اﻝﻘﻴﻤﺔ اﻝﻤدرﻜﺔ، أي أن اﻝﻤﺼرف ﻴﻤﻜن ﻝﻪ أن ﻴﻤﺘﻠك ﻤﻴزة  -أ   
ﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ ﻝﺤﺼوﻝﻪ ﻋﻠﻰ ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ إذا ﺘﻤﻜن ﻤن ﺠﻌل اﻝﻌﻤﻴل ﻴﺤﺼل ﻋﻠﻰ ﻤﻨﺎﻓﻊ أﻜﺒر ﻤن اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف أو اﻝﺘﻀﺤﻴ
اﻝﺨدﻤﺔ، إﻻ أن ﻗﻴﻤﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤدرﻜﺔ ﻫﻨﺎ ﻻ ﺘﺸﻤل ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨﺎﻓﻊ اﻝﻤﺎدﻴﺔ ﻓﻘط ﺒل ﺘﺘﻜون أﻴﻀﺎ ﻤن اﻝﻘﻴم 
  اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ واﻝﻨﻔﺴﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺤﻤﻠﻬﺎ اﻝﺨدﻤﺔ.
اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﻤﺘﻠﻜﻬﺎ اﻝﻤﺼرف واﻝﺘﻲ ﺘﻤﺜل أﺤد ﻤداﺨل اﻝﺘﻤﻴز، ﻓﻤن ﺨﻼل اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻴﻤﻜن  -ب   
اﻝﻌﻤﻼء وﺘوﻗﻌﺎﺘﻬم ورﻏﺒﺎﺘﻬم ﻤن ﺨﻼل ﻗواﻋد اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﻤﺘﻠﻜﻬﺎ اﻝﻤﺼرف وﻤﺎ ﻝﻬﺎ ﻤن أﻫﻤﻴﺔ ﻜﺒرى ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم 
  وﺘطوﻴر ﺨدﻤﺎت ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﻔوق ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء وﺘﻘود إﻝﻰ رﻀﺎﻫم.
    
                                               
(1)
  .32صطفى محمود أبو بكر، مرجع سابق، ص: جمال الدين محمد مرسي، م -
(2)
  .572ناجي معلا، مرجع سابق، ص:  -




  (1).أﺒﻌﺎد ﻤﺘﻌددة، ﺤﻴث ﺘﺘﻜون ﻤن ﺜﻼﺜﺔ ﻋﻨﺎﺼر أو أﺒﻌﺎد رﺌﻴﺴﻴﺔ ﻫﻲ وذﺘﻤﺜل ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻼء ﻤﻔﻬوﻤﺎ 
  : وﻴﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻘدم ﻓﻴﻬﺎ اﻝﺨدﻤﺔ واﻝﺘﻲ ﺘﺸﻤل ﺒدورﻫﺎ اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:     اﻝﻌﻨﺼر اﻝﻤﺎدي -أ   
  ﻤظﻬر اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن. -       ﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ. -         ﺘﺼﻤﻴﻤﺎت اﻝﻤﺒﺎﻨﻲ وأﻤﺎﻜن ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ. -     
  اﻝﻠوﺤﺎت اﻹرﺸﺎدﻴﺔ...اﻝﺦ.  -            اﻹﻀﺎءة واﻝﺘﻬوﻴﺔ. -            أﻨظﻤﺔ وٕاﺠراءات اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ. -     
ﻘدم ﺒﻬﺎ اﻝﺨدﻤﺔ، أو ﻤﺎ ﻴﺴﻤﻰ ﺒﻤدى اﻝﺘﻔﺎﻋل ﺒﻴن ﺘﻴﺘﻌﻠق ﺒﺎﻷﺴﻠوب أو اﻝطرﻴﻘﺔ اﻝﺘﻲ : و اﻝﻌﻨﺼر اﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻲ - ب   
  اﻝﻌﻤﻴل وﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ، وﻴﺸﻤل ﻫذا اﻝﻌﻨﺼر اﻝﺠواﻨب اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ.
  اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ. –إظﻬﺎر اﻻﻫﺘﻤﺎم.       –ﺤﺴن اﻹﻨﺼﺎت.      –اﻝﻤﻌﺎﻤﻠﺔ اﻝودﻴﺔ.      -    
  اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ...اﻝﺦ. –اﻝﺘﻌﺎطف.           -    
ﺘﻌﻠق ﺒﺎﻻﻨطﺒﺎﻋﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﻜوﻨﻬﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﻋن ﺴﻤﻌﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ وﺘﺎرﻴﺨﻬﺎ وﺴﻴﺎﺴﺎﺘﻬﺎ ﺘ: و اﻝﺼورة اﻝذﻫﻨﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ -ج  
  واﺘﺠﺎﻫﺎﺘﻬم ﻨﺤو اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﻬﺎ.
ﺠﻤوﻋﺔ اﻝﻤﻌﺘﻘدات واﻷﻓﻜﺎر واﻻﻨطﺒﺎﻋﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﺤﻤﻠﻬﺎ اﻝﻔرد ﻋن اﻝﺸﻲء واﻝﺼورة واﻝﺼورة اﻝذﻫﻨﻴﺔ ﻫﻲ ﻤ  
اﻝذﻫﻨﻴﺔ ﺒﻤوﺠب ﻫذا اﻝﺘﻌرﻴف ﺘﺘﻌدى ﻤﺠرد ﻜوﻨﻬﺎ اﻋﺘﻘﺎدا ﻋن ﻤؤﺴﺴﺔ ﻤﺎ، وﻝﻜﻨﻬﺎ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤﺘﻜﺎﻤﻠﺔ ﻤن اﻝﻤﻌﺘﻘدات 
  (2)اﻝﺘﻲ ﻗد ﻴﺤﻤﻠﻬﺎ اﻝﻔرد ﻋن اﻝﻤﻨظﻤﺔ.
ﻝﻠﺘﻌرف ﻋﻠﻰ اﻝﻜﻴﻔﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴدرك ﺒﻬﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻝﻌﻤﻴل ﻘﻴس اﻝﺼورة اﻝذﻫﻨﻴﺔ ﻋﻨﻪ ﻝدى اﻴإذن ﻓﻌﻠﻰ اﻝﻤﺼرف أن   
  . اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻤﻊ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن
  ﻤن ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻴل ﻹرﻀﺎﺌﻪ - 3اﻝﻤطﻠب 
ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺼرف أﻻ ﻴرﻜز ﻋﻠﻰ ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻴل ﻓﻘط، وٕاﻨﻤﺎ ﻴﺠب ﻋﻠﻴﻪ اﻻﻋﺘﻨﺎء ﺒﺘﺤﺴﻴن ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻴل ﻝﻠوﺼول   
وﻴوﺼﻲ وﻝﻴم ﻤﺎرﺘﻴن ﻓﻲ ﻜﺘﺎﺒﻪ "ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ إﻨﺠﻴل  إﻝﻰ اﻝرﻀﺎ ﻤن ﺨﻼل ﺘﺤﻘﻴق ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء أو اﻝﺘﻔوق ﻋﻠﻴﻬﺎ،
ﺒﺨﻤس ﺨطوات ﻝﺘﺤﺴﻴن  "nitraM mailliW"، elbib s'reganaM،  tnaruatser eht: ecivres ytilauQ ﻤدﻴر اﻝﻤطﻌم"
  اﻝﻌﻤﻴل ﻫﻲ:ﺨدﻤﺔ 
ﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ ﻗﺒل اﻝﻘﻴﺎم ﺒﺘﻘﻴﻴم ﻤﺴﺘوى اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻤن اﻝﻌ :ﺘﻌرﻴف ﻨﻤطﻴﺎت ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﻤﺤددات ﻴﻤﻜن ﻗﻴﺎﺴﻬﺎ -أ
  اﻝﻤﺼرف ﻴﺠب وﻀﻊ ﻨﻤطﻴﺎت أو ﻋﻼﻤﺎت ﻤﻤﻴزة ﻗﺎﺒﻠﺔ ﻝﻠﻤﻼﺤظﺔ واﻝﻘﻴﺎس.
وﺒﻌد ، noisnemid larudécorpالإجرائيوﻴﻘﺘرح ﻤﺎرﺘﻴن ﺒﻌدﻴن رﺌﻴﺴﻴﻴن ﻝﺘﻌرﻴف ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ، اﻝﺒﻌد   
ﺠﺎت وﺨطوط اﻝوﻗت واﺤﺘواء اﺤﺘﻴﺎ ﻝﻠﺨدﻤﺔ ﺨطوﻴﺎﺘدﻓﻘﺎ  ، ﺤﻴث ﻴﺸﻤل اﻝﺒﻌد اﻹﺠراﺌﻲ noisnemid laivivnocاﻝﻤرح
اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك ﻗﺒل أن ﺘﺤدث أو طﻠﺒﻬﺎ ﻤن اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك واﻻﺘﺼﺎﻻت اﻝﺘﻲ ﺘﻜون واﻀﺤﺔ وواﻋﻴﺔ، واﻝﺘﻐذﻴﺔ اﻝﻤرﺘﺠﻌﺔ ﻤن 
  اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك واﻝﺘﻨﺴﻴق اﻝﻤﻨﺎﺴب ﻤن ﺨﻼل اﻹﺸراف.
وﻴﺸﻤل ﺒﻌد اﻝﻤرح اﻝﻌﻨﺼر اﻝﺒﺸري ﻓﻲ ﺘﺴﻠﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن ﺨﻼل ﻋرض ﻤوﻗف اﻴﺠﺎﺒﻲ وﻝﻐﺔ اﻝﺠﺴم واﻝﺘﻌﺎﻤل   
  (3)ﺨﺼﻲ، وﺘﻘدﻴم اﻝﺘوﺠﻴﻪ وﺤل اﻝﻤﺸﺎﻜل اﻝﺘﻲ ﺘظﻬر.ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻴل ﻋﻠﻰ أﺴﺎس ﺸ
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: ﻓﻘﺒل اﻝﻤﻀﻲ ﻗدﻤﺎ ﻓﻲ أي ﺒرﻨﺎﻤﺞ ﺘﺤﺴﻴن ﻴﺠب ﺘﺤدﻴد ﻤﺴﺘوى اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﺘﺤدﻴد ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻤوﻗف اﻝﺤﺎﻝﻲ - ب
  ﻨﻘﺎط اﻝﻘوة وﻨﻘﺎط اﻝﻀﻌف ﻤن أﺠل ﺘﻌزﻴز اﻝﻨﻘﺎط اﻻﻴﺠﺎﺒﻴﺔ وﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺠﺎﻻت اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺎﻨﻲ ﻤن ﻗﺼور.
: وﻻ ﻴﻤﻜن ﺘطوﻴر اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت إﻻ ﺒﺎﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﺘدرﻴب ﻤﻘدﻤﻲ ﻝﺔ ﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﺨدﻤﺔﺘطوﻴر اﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت ﻓﻌﺎ -ج
  اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﺎﻝﻜﻴﻔﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﺘم ﺘطوﻴر أداﺌﻬم وﺘﺤﺴﻴن ﻜﻔﺎءﺘﻬم.
: وﺘﻤﺜل ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺘﻨﻔﻴذ ﻓﻲ اﻝﺨطﺔ وﻫﻲ اﻝﻤرﺤﻠﺔ اﻷﻜﺜر أﻫﻤﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ إذا ﻋرﻓت اﻝﺨطوات اﻝﺒدء ﻓﻲ اﻝﺤﻠول ﺒﻌﻨﺎﻴﺔ -د
  ﻴﺘﺼرف اﻝﻤﺼرف ﺒﺴرﻋﺔ وﺒﺸﻜل ﺼﺤﻴﺢ.ﺒﻌض اﻻﻨﺤراﻓﺎت ﻓﻴﺠب أن 
: ﺤﻴث ﻴﺠب ﺘﻘدﻴم اﻝﺘﻐذﻴﺔ اﻝﻤرﺘدة اﻻﻴﺠﺎﺒﻴﺔ وﺘﻘدﻴم ﻤﻜﺎﻓﺂت ﻤن ﺸﺄﻨﻬﺎ ﺘﻘدﻴم اﻝﺘﻐذﻴﺔ اﻝﻤرﺘدة واﻝﺘﻤﻴﻴز واﻝﻤﻜﺎﻓﺂت - ﻫـ
  زﻴﺎدة ﺤرص ﻤﻘدﻤﻲ اﻝﺨدﻤﺎت ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤل ﺒﺸﻜل أﻜﺜر ﻜﻔﺎءة واﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء ﻤن أﺠل اﻝوﺼول إﻝﻰ رﻀﺎﻫم.
ﻴد ﻴﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﺘﻤﻜﻴن اﻝﻤﺼرف ﻤن زﻴﺎدة ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ ﺠﻬودﻩ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ وﺘدﻋﻴم ﻤرﻜزﻩ إن أداء اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﺸﻜل ﺠ  
  اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤﻴل وﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈن ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻴل ﺒﺸﻜل ﺠﻴد ﺘؤدي إﻝﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ:
وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴزداد وﻻؤﻩ  : ﻓﻜﻠﻤﺎ ارﺘﻔﻊ ﻤﺴﺘوى اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻠﻌﻤﻴل ﻜﻠﻤﺎ زاد رﻀﺎﻩاﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺠﻴدة ﺘﻨﻤﻲ وﻻء اﻝﻌﻤﻴل -أ
ﻝﻠﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﻤﺼرف، طﺎﻝﻤﺎ أن ﻫذا اﻷﺨﻴر ﻴﺒﺤث ﻋن ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻴل ﺒﺄﻓﻀل اﻝﺴﺒل ﻷن اﻝﻌﻤﻴل اﻝداﺌم أﻗل ﺘﻜﻠﻔﺔ 
  وأﻜﺜر رﺒﺤﻴﺔ وأﻜﺜر ﻗدرة ﻋﻠﻰ اﻝﺘﺄﺜﻴر ﻓﻲ ﻋﻤﻼء آﺨرﻴن.
ن اﻝﻤﺼرف وﻋن ن ﺘﺠرﺒﺘﻬم اﻝﺠﻴدة ورﻀﺎﻫم ﻋو : ﻓطﺎﻝﻤﺎ ﻨﻘل اﻝﻌﻤﻼء اﻝﺤﺎﻝﻴاﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺠﻴدة ﺘﺠذب ﻋﻤﻼء ﺠدد - ب
  ﺨدﻤﺎﺘﻪ اﻝﺠﻴدة ﻝﻶﺨرﻴن ﺘﻤﻜن اﻝﻤﺼرف ﻤن اﺴﺘﻘطﺎب ﻋﻤﻼء ﺠدد.
: وﻫذا ﻴﻜون اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻨﺨﻔﺎض ﻤﻴزاﻨﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺠﻴدة ﺘؤدي إﻝﻰ ﺘﺨﻔﻴض اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف وﺘﺤﺴﻴن اﻷداء اﻝﻤﺎﻝﻲ -ج
أﺜر ﻓﻲ اﻨﺨﻔﺎض  ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ اﻻﺘﺼﺎﻻت اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ اﻻﻴﺠﺎﺒﻴﺔ إﻀﺎﻓﺔ ﻝﻤﺎ ﻝذﻝك ﻤن و ،اﻝﺘروﻴﺞ ﻝﻠﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻴل
  ﺘﻜﻠﻔﺔ ﺠذب ﻋﻤﻼء ﺠدد وزﻴﺎدة اﻷداء اﻝﻤﺎﻝﻲ ﻝﻠﻤﺼرف.
: إن ﺘرﻜﻴز اﻝﻤﺼرف ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺠﻴدة ﺘﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ وﺠود ﻤزﻴد ﻤن اﻝﺤرﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﺴﻌﻴر اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت -د
ﻤﺎ اﻝﺠﻴدة ﻝﻌﻤﻼء وﺘﻘدﻴر ﻗﻴﻤﺔ ذﻝك ﻤن ﻗﺒل اﻝﻌﻤﻼء ﻴﺠﻌﻠﻬم ﻋﻠﻰ اﺴﺘﻌداد ﻝﻠﺘﻀﺤﻴﺔ ﺒﻌض اﻝﺸﻲء ﺒدﻓﻊ ﻗﻴم أﻋﻠﻰ طﺎﻝ
  اﺴﺘﻤر ﺤﺼوﻝﻬم ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوﻴﺎت راﻗﻴﺔ ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﺎ ﻴﻤﻨﺢ ﻝﻠﻤﺼرف ﻤزﻴدا ﻤن اﻝﺤرﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﺴﻌﻴر ﺨدﻤﺎﺘﻪ.
: ﺤﻴث ﻴﺒدو ﻤن اﻝواﻀﺢ وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ واﻝﺤﻔﺎظ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺠﻴدة ﺘﺴﺎﻫم ﻓﻲ اﻝﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤﺎﻝﺔ - ﻫـ
اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن واﺴﺘﻤرار ﺘﻌﺎﻤﻠﻬم ﻤﻌﻪ وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن، ، ﻓﺘرﻜﻴز اﻝﻤﺼرف ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ﺠﻴدة ﻴؤدي إﻝﻰ رﻀﺎﻋﻠﻰ 
  .ﺘوﺴﻊ أﻋﻤﺎل اﻝﻤﺼرف وﺘواﻓر ﻓرص اﻝرﻗﻲ واﻝﺤواﻓز واﻹﺸﺒﺎع اﻝوظﻴﻔﻲ ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن
إن ﺴﻌﻲ اﻝﻤﺼﺎرف اﻝداﺌم إﻝﻰ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤﻴل وﺨدﻤﺘﻪ وﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ذات ﺠودة ﻤرﺘﻔﻌﺔ إﻨﻤﺎ ﻫدﻓﻬﺎ ﻫو   
ﻝﻤﻔﺘﺎح اﻷﺴﺎﺴﻲ ﻝﻜﺴب وﻻﺌﻪ وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ اﺴﺘﻘطﺎب ﻋدد اﻝوﺼول إﻝﻰ رﻀﺎ ﻫذا اﻝﻌﻤﻴل ﻋﻠﻰ اﻋﺘﺒﺎر أن رﻀﺎﻩ ﻫو ا
  ﻤﺘزاﻴد ﻤن اﻝﻌﻤﻼء اﻝﺠدد، وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﺘﺒﻊ اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝطرق ﻝﻠوﺼول إﻝﻰ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ.




  "noitcafsitas remotsuc " اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻝث: رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ
ﻰ إﻋداد ﺒراﻤﺞ ﺨﺎﺼﺔ ﻫدﻓﻬﺎ ﺘﻤﺘﻴن ﺤﻠﻘﺎت إن اﻝﻌﻤﻼء ﻫم ﻤﺤور ﻨﺸﺎط أي ﻤﺼرف ﻝذا ﻴﺴﻌﻰ ﻫذا اﻷﺨﻴر إﻝ  
اﻝوﺼل واﻝﺘراﺒط ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء ﻫدﻓﻬﺎ ﻝﻴس ﻓﻘد ﺸراء اﻝﺨدﻤﺔ وٕاﻨﻤﺎ اﻝﺘواﺼل اﻝدوري ﺒﻌد ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺸراء ﻻﻜﺘﺴﺎب ﺜﻘﺔ 
  اﻝﻌﻤﻴل واﻝوﺼول إﻝﻰ رﻀﺎﻩ إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ إﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎﺘﻪ ورﻏﺒﺎﺘﻪ.
  : (1)ﻝﺒﺤوث ﻨﻤوا ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﺘﺴوﻴق ﻓﻬﻲ ﺘﻬدف إﻝﻰوﺘﻌد ﺒﺤوث رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﻤن أﻫم وأﺴرع ا  
  ﺘﺤدﻴد ﺼﻔﺎت اﻷداء اﻝﺘﻲ ﻴﻨﺘﺞ ﻋﻨﻬﺎ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء. - 
 ن.ﻴﻤﻘﺎرﻨﺔ أداء اﻝﺒﻨك ﺒﺄداء ﻤﻨﺎﻓﺴﻴﻪ اﻝرﺌﻴﺴﻴ - 
 وﻀﻊ أوﻝوﻴﺎت ﻝﻠﺘﻨﻔﻴذ واﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات اﻝﺘﺼﺤﻴﺤﻴﺔ. - 
 ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻝﺘﻘدم ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى اﻷداء. - 
ﻝﺸراء ﻨﺠد أن اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺒﻌد ﺸراء اﻝﺨدﻤﺔ ﻴﻨﺘﻘل ﻤن إذا ﺒﺤﺜﻨﺎ ﻋن رﻀﺎ اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك داﺨل ﻤراﺤل ﻗرار ا  
  اﻝﺨطوات اﻝﺘﻲ ﻴوﻀﺤﻬﺎ اﻝﺸﻜل أدﻨﺎﻩ. ﻤن ﻤرﺤﻠﺔ ﻗﺒل اﻝﺸراء إﻝﻰ ﻤرﺤﻠﺔ ﻤﺎ ﺒﻌد اﻝﺸراء واﻝﺘﻲ ﺘﺘﻜون 
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 ﺘﻜوﻴن اﻻﺘﺠﺎﻩ ﻨﺤو اﻝﻤﻨﺘﺞ




 ﻋدم رﻀﺎ 




إن اﺴﺘﻌﻤﺎل اﻝﺴﻠﻊ ﻴﺨﺘﻠف ﻜﻠﻴﺎ ﻋن اﺴﺘﻌﻤﺎل اﻝﺨدﻤﺎت ﻨظرا ﻝﻠﺨﺼﺎﺌص اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻤﻴز ﺒﻬﺎ اﻝﺨدﻤﺎت، ﻓﺎﻝﺨدﻤﺎت   
ك ارﺘﺒﺎط وﺜﻴق ﺒﻴن ﻤرﺤﻠﺔ اﺴﺘﻌﻤﺎل اﻝﺨدﻤﺔ وﺘﻜوﻴن وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻫﻨﺎ ،اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻏﻴر ﻤﻠﻤوﺴﺔ وﺘﺴﺘﻬﻠك ﻋﻨد إﻨﺘﺎﺠﻬﺎ
  اﻻﺘﺠﺎﻩ ﻋﻨﻬﺎ.
ﺒﻌد اﺴﺘﻬﻼك اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻴﺘﻨﻘل اﻝﻌﻤﻴل ﻤﺒﺎﺸرة إﻝﻰ ﺘﻜوﻴن ﻓﻜرة أو وﺠﻬﺔ ﻨظر ﻋن اﻝﺨدﻤﺔ "اﺘﺠﺎﻫﺎت   
اﻝﻌﻤﻴل" واﻝﺘﻲ ﺘﻜون ﻓﻲ ﺸﻜل أﺤﺎﺴﻴس أو ﺸﻌور ﺒﺎﻝرﻀﺎ أو ﻋدم اﻝرﻀﺎ وﺘﻌﺒر ﻋن ﻤدى ﺘواﻓق ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻴل ﻤﻊ 
اء اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻠﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، ﻝﺘﻠﻴﻬﺎ ﻤرﺤﻠﺔ ردود اﻝﻔﻌل ﺒﻌد ﺘﻜوﻴن اﻻﺘﺠﺎﻩ أو اﻝﺘﺼرف اﻝﺘﻲ ﺘﺨﺘﻠف ﻋﻨد وﺠود اﻷد
  ردود ﻓﻌل إﻴﺠﺎﺒﻴﺔ أو ﺴﻠﺒﻴﺔ.
  و ﻤﺤدداﺘﻪ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲﺘﻌرﻴف  - 1اﻝﻤطﻠب
   ﺘﻌرﻴف رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل: -1
ﻪ ﻤﺠﺎﻻ ﻤن أﻫم ﻤﺠﺎﻻت ﻤوﻀوع رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻋن ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ واﻋﺘﺒرﺘﺒاﻫﺘﻤت اﻝﻤﺼﺎرف ﻜﻜل اﻝﻤﻨظﻤﺎت   
  اﻻﺴﺘﺜﻤﺎر ﻨظرا ﻷن:
اﻝﻌﻤﻴل اﻝراﻀﻲ ﻫو أﻓﻀل ﻗﻨﺎة ﺘروﻴﺠﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﻝﻸﺼدﻗﺎء واﻝﻤﻘرﺒﻴن وﺴﻴﻜون ﻤﺤل ﺘﺼدﻴق ﻝﻌدم وﺠود  - 
  ﻤﺼﻠﺤﺔ ﺸﺨﺼﻴﺔ وراء ﺘﻘدﻴﻤﻪ اﻻﻴﺠﺎﺒﻲ ﻝﻠﻤﺼرف وﻫو ﻤﺎ ﻴﻔوق أﻜﺜر ﺤﻤﻼت اﻝﺘروﻴﺞ.
ﻓوع دﺠﻴﺔ ﻓﻬو ﻴﻌد ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ إﻋﻼن ﻏﻴر ﻤﺘروﻴاﻝﻌﻤﻴل اﻝراﻀﻲ ﻻ ﻴﺤﻤل اﻝﻤﺼرف أي ﺘﻜﺎﻝﻴف ﻤﻘﺎﺒل إﺴﻬﺎﻤﺎﺘﻪ اﻝ - 
 اﻷﺠر.
وٕاﻨﻤﺎ اﻤﺘد إﻝﻰ ﻜل اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓوﺠود  ،دارة اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ ﻓﻘطإن رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻝم ﻴﻌد ﻤن اﻝﻤﻬﺎم اﻝﻤﻨوطﺔ ﺒﺎﻻ - 
 اﻝﻤﺼرف وﺘطورﻩ ﺼﺎر ﻤرﺘﺒطﺎ ﺒرﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻋن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻪ ﺒﺼورة ﺘﻔوق ﻤﺎ ﻴﻘدﻤﻪ اﻝﻤﻨﺎﻓس.
اﻝذﻴن ﻴﻤﺜﻠون ﻗطﺎﻋﺎ ﻤرﺒﺤﺎ ﺠذب ﻋﻤﻼء ﺠدد ﻤﻊ إﻫﻤﺎل اﻻﺤﺘﻔﺎظ ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن ﺘرﻜز اﻝﻤﺼﺎرف ﻋﻠﻰ  - 
ن ﺘﻜﻠﻔﺔ اﻻﺤﺘﻔﺎظ ﺒﺎﻝﻌﻤﻴل اﻝﺤﺎﻝﻲ أﻗل ﻤن ﺘﻜﻠﻔﺔ اﺴﺘﻘطﺎب ﻋﻤﻴل ﺠدﻴد، وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺎﻻﺤﺘﻔﺎظ ﺒﺎﻝﻌﻤﻴل ﻻ ﻴﺘم أﺨﺎﺼﺔ و 
ﻓﻲ ﻤﻌرﻓﺔ اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت ورﻏﺒﺎت إﻻ ﺒﺎﻝرﻀﺎ ﻋن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻓﻲ إطﺎر ﻤﻨظوﻤﺔ ﻤﺘﻜﺎﻤﻠﺔ ﻤن اﻝﺠﻬود ﺘﺒدأ 
 ﻝﻠﺠﻬود. ﺘﻪاﻝﻌﻤﻴل وﺘﺴﺘﻤر ﺒﻌد ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﺎﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ رد ﻓﻌل اﻝﻌﻤﻴل ﺒﻌد ﺸراء اﻝﺨدﻤﺔ وﻤدى اﺴﺘﺠﺎﺒ
ﻋن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻠوﺼول  ﻩوﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﻤن اﻝﻤﻬم دراﺴﺔ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ واﻝﺒﺤث ﻋن ﺘﺤﺴﻴن رﻀﺎ  
  إﻝﻰ اﻝوﻻء.
  اﻝﻌﻤﻴل واﻝﺘﻲ ﻤن أﻫﻤﻬﺎ:ﺘﻌددت اﻝﺘﻌﺎرﻴف اﻝﺘﻲ ﻗدﻤت ﻝرﻀﺎ   
اﻝرﻀﺎ ﺒﺄﻨﻪ ﺤﺎﻝﺔ إدراك اﻝﻤﺸﺘري ﻝﻜﻔﺎﻴﺔ/ ﻋدم ﻜﻔﺎﻴﺔ اﻝﻘﻴﻤﺔ اﻝﺘﻲ ": (9691 ,htehS ,drawoH)ﻋرف ﻜل ﻤن  - 
  (1)."ﺤﺼل ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺤﺠم اﻝﺘﻀﺤﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺤﻤﻠﻬﺎ
ري ﻤﻘﺎﺒل اﻝﻔرق ﺒﻴن اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﻔﻌﻠﻲ وﻴﻌﺘﺒر ﻜل ﻤن اﻝﺘوﻗﻊ واﻝﻤﺜﺎﻝﻴﺔ ﻫو اﻷداء اﻝﻤﻌﻴﺎ"ﻜﻤﺎ ﻴﻌرف اﻝرﻀﺎ ﺒﺄﻨﻪ:  - 
 (2)اﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ واﻝذي ﻴﻘﻴس اﻝرﻀﺎ وﻴﻘﺎرن اﻝﺘوﻗﻊ ﺒﺎﻷداء اﻝﻤدرك ﺤﺴﻴﺎ ﻤن أﺠل اﻝوﺼول إﻝﻰ اﻝﺘﻘﻴﻴم".
                                               
(1)
  .242ص: سامي أحمد مراد، مرجع سابق،  -
(2)
تطeوير"، مختبeر التربيeة، الانحeراف والجريمeة فeي المجتمeع"، جامعeة عنابeة، لسيف الإسلام شوية، "سلوك المسeتھلك والمؤسسeة الخدماتيeة"، اقتeراح نمeوذج ل -
  .12، ص: 6002الجزائر، 




ﻋﻠﻰ أن اﻝﻌﻤﻼء  (0991 ,eikliW)و( 3891 ettodaC ,ffurdooW ,snikneJ( و)7791 ,tnoH)ﻜﻤﺎ اﺘﻔق ﻜل ﻤن  - 
م وذﻝك ﻗﺒل ﺸراء اﻝﺨدﻤﺔ، وأن ﻫذﻩ اﻝﺘوﻗﻌﺎت ﻤﺎ ﻴﻜوﻨون ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺘوﻗﻌﺎت ﻋن ﻗدرة اﻝﺨدﻤﺔ ﻋﻠﻰ إﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎﺘﻬ
و ﺒﻴن اﻷداء ﻫﻲ إﻻ ﺘﻨﺒؤات ﻝﻤﺴﺘوى اﻷداء اﻝذي ﺴوف ﻴﺤﺼﻠون ﻋﻠﻴﻪ، ﻴﻘﺎرن اﻝﻌﻤﻼء ﺒﻴن اﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻠﺨدﻤﺔ 
ﻜﺎﻨت اﻝﻨﺘﻴﺠﺔ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء،  اﻝﻤﺘوﻗﻊ ﻗﺒل اﻻﺴﺘﺨدام ﻓﺈذا ﺘﺤﻘﻘت اﻝﺘوﻗﻌﺎت أو ﺘﻔوق اﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻠﺨدﻤﺔ ﻋﻠﻴﻬﺎ
ﻌﻜس ﻜﻠﻤﺎ زادت اﻝﻔﺠوة ﺒﻴن ﻤﺎ ﻴﺘوﻗﻌﻪ اﻝﻌﻤﻼء ﻤن ﻤﻤﻴزات وﻤﺎ ﻴﺤﺼﻠون ﻋﻠﻴﻪ ﻓﻌﻼ زاد ﺘﺄﺜرﻫم ووﻀﺢ وﻋﻠﻰ اﻝ
 (1)ﺴﻠوﻜﻬم ﺒﻌدم اﻝرﻀﺎ.
ﺒﺄﻨﻪ ﻨﺎﺘﺞ أﺴﺎﺴﻲ ﻝﻠﻨﺸﺎط اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ وﻴﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ اﻝرﺒط ﻋﻤﻠﻴﺔ "( اﻝرﻀﺎ، tnanerprus ,llihcrohc) ﻴﻌرف 
  ( 2) ."اﻻﺘﺠﺎﻫﺎت وٕاﻋﺎدة اﻝﺸراء واﻝوﻻء ﻝﻠﻤﺎرﻜﺔ اﻝﺸراء واﻻﺴﺘﻬﻼك ﻤﻊ أﺤﺎﺴﻴس ﻤﺎ ﺒﻌد اﻝﺸراء ﻤﺜل ﺘﻐﻴﻴر
ﻋﻠﻰ أﻨﻪ ﻴﻤﻜن "وآﺨرون  ( 8891 notliw ,esT) و( 2891 tnanerprus ,RI ,llihcruhC) ﻜﻤﺎ اﺘﻔق ﻜل ﻤن - 
أي أن اﻝرﻀﺎ ﻫو ، (3)"اﻝﺘﻌﺒﻴر ﻋن رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻜداﻝﺔ ﻓﻲ اﻝﺘوﻗﻌﺎت ﻗﺒل اﻝﺸراء واﻷداء اﻝﻤدرك ﺒﻌد اﻝﺸراء ﻝﻠﺨدﻤﺔ
 .ن اﻷداء واﻝﺘوﻗﻌﺎتداﻝﺔ ﻝﻠﻔرق ﺒﻴ
و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺎﻝرﻀﺎ ﻓﻲ اﻝﻤﻔﻬوم اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻴﻌﺒر ﻋن ﺸﻌور اﻝﺴرور أو اﻝﻐﻴظ اﻝذي ﻴوﻝد ﻤن ﺨﻼل اﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﻴن  - 
 4اﻝﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻤﺴﺒﻘﺔ و ﺘﺠرﺒﺔ اﻻﺴﺘﻬﻼك.
أن رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل "ﻴﻌﺒر ﻋن اﻝﻤﺸﺎﻋر اﻝوﺠداﻨﻴﺔ اﻻﻴﺠﺎﺒﻴﺔ وﻤﺸﺎﻋر اﻝﺴرور اﻝﺘﻲ ﺘﺼﺎﺤب ( revilo) وﻴرى - 
ل ﺤﻴﺎزة اﻝﻤﻨﺘﺞ واﺴﺘﺨداﻤﻪ، وﻤﺎ ﻴﺘرﺘب ﻋن ﻤدى ﺘطﺎﺒق اﻷداء اﻝﻤدرك ﻝﻠﻤﻨﺘﺞ ﻤﻊ اﻝﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻤﺴﺒﻘﺔ ﺨﻼ اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك
( ﺒﻀرورة ﻗﻴﺎس revilo) ﻴﻨﺼﺢﻝذﻝك  "،ﻋﻨﻪ، وأن ﻫذﻩ اﻝﻤﺸﺎﻋر اﻝﻤؤﻗﺘﺔ ﺴرﻋﺎن ﻤﺎ ﺘﺘﺤول إﻝﻰ اﺘﺠﺎﻩ ﻋﺎم ﻨﺤو اﻝﻤﻨﺘﺞ
س ﺤﻘﻴﻘﻴﺔ ﻤﺴﺘوى رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻋن رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻤﺒﺎﺸرة ﺒﻌد اﻻﺴﺘﺨدام ﻗﺒل أن ﻴﺘﺤول إﻝﻰ اﺘﺠﺎﻩ ﻗد ﻻ ﻴﻌﻜ
 ( 5)اﻝﻤﻨﺘﺞ.
واﻝﻤﻼﺤظ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘﻌرﻴﻔﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ اﻻﺘﻔﺎق اﻝﻜﺒﻴر ﺒﻴن اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻋﻠﻰ أن اﻝرﻀﺎ ﻫو ﻨﺎﺘﺞ اﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﻴن 
اﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ واﻝﻤﺘوﻗﻊ ﻝﻠﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﻬو ﻤﺤﺼﻠﺔ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤﺸﺎﻋر ﻗد ﺘﻨﺘﺞ ﻋواطف اﻴﺠﺎﺒﻴﺔ 
  ﻠﺒﻴﺔ ﻜﺎﻹﺤﺒﺎط واﻝﻐﻀب.ﻜﺎﻝﺴﻌﺎدة أو ﻋواطف ﺴ
   (6)وﻴﻤﻜن ﺘﺼﻨﻴف اﻝرﻀﺎ ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ:
  اﻝرﻀﺎ ﻋن اﻝﻨظﺎم: ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻴل ﻝﻠﻤﻨﺎﻓﻊ اﻝﻜﻠﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺤﺼل ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻤﺜل اﻷﺴﻌﺎر، اﻝﺠودة، ﺘواﻓر اﻝﺴﻠﻌﺔ. - 
 اﻝرﻀﺎ ﻋن اﻝﻤﻨظﻤﺔ: ﻤﺎ ﻴﺤﺼل ﻋﻠﻴﻪ اﻝﻌﻤﻴل ﻓﻲ ﺘﻌﺎﻤﻠﻪ ﻤﻊ ﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺴﻠﻊ واﻝﺨدﻤﺎت. - 
 رد ﻋن اﺴﺘﺨدام أو اﺴﺘﻬﻼك ﺴﻠﻊ وﺨدﻤﺎت.اﻝرﻀﺎ ﻋن اﻝﺴﻠﻌﺔ/ اﻝﺨدﻤﺔ: ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻔ - 
                                               
(1)
  .342، 242مراد، مرجع سابق، ص، ص: سامي أحمد  -
(2)
  .052 :سيف الإسلام شوية، "مرجع سابق، ص -
(3)
  .442سامي أحمد مراد، مرجع سابق، ص:  -
4
  .119:p ;tic.p.o ;NODNIL.D dna YVEL.J ;EIVERDNEL.J-
(5)
  .111طلعت أسعد عبد الحميد، ياسر عبد الحميد الخطيب، طارق محمد خزندار، مرجع سابق، ص:  -
(6)
  .22، 12سيف الإسلام شوية، مرجع سابق، ص، ص:  -




إن رﻀﺎ اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك ﻴﺘوﻗف ﻋﻠﻰ ﻤدى ﻤﻘﺎﺒﻠﺔ أداء اﻝﻤﻨﺘﺞ ﻝﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻴل، ﻫذﻩ اﻝﺘوﻗﻌﺎت ﻴﺘﺤﺼل ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻤن   
  (1)ﻋدة ﻤﺼﺎدر ﻤﻨﻬﺎ:
  اﻝﺸراء. ﺔﻠﻴﻤاﻝﺨﺒرة اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻝﻠﻌﻤﻴل ﻓﻲ ﺤﺎﻝﺔ ﻤﺎ إذا ﻜﺎن ﻴﻜرر ﻋ - 
ﻤﻼﺌﻬﺎ وﺘﺴﺘﻬدف ﺒﻬﺎ ﺘﺤﻘﻴق أﻫداف ﻤﻌﻴﻨﺔ واﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﺼورة اﻝذﻫﻨﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘرﺴﻤﻬﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻓﻲ أﻋﻴن ﻋ - 
 ﺠواﻨب ﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝﻤﻨﺘﺞ أو اﻝﻤﻨظﻤﺔ.
 اﻝﻜﻠﻤﺎت اﻝﻤﺘداوﻝﺔ واﻻﺘﺼﺎﻻت ﻤن ﺨﻼل اﻷﺼدﻗﺎء واﻷﺴرة وﻜﻠﻔﺔ اﻝﻘﻨوات اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺔ. - 
ﻴﻼت اﻝﻌﻤﻴل ﻝﻠﻤﻨﺘﺞ ﻤن ﺨﻼل اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻀﻠﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﺘﻔﻝﻴﺔ اﻝﻤﺒذوﻝﺔ ﻤن اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﺠاﻝﺠﻬود اﻝﺘروﻴ - 
 دﻤﺔ ﻋن اﻝﻤﻨﺘﺞ وﻨﻘﺎط ﺘﻤﻴزﻩ.اﻝﻤﻘ
 ﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻤن اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن.ﺠاﻝﺠﻬود اﻝﺘروﻴ - 
وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﻴﺠب أن ﻴرﻜز اﻝﻤﺼرف ﻋﻠﻰ دراﺴﺔ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل وﻤﺤدداﺘﻪ ﺨﺎﺼﺔ وأن اﻝدراﺴﺎت ﺒﻴﻨت أن اﻝﻌﻤﻴل   
ﻴﺠﺎﺒﻴﺔ ﻓردا آﺨر، ﻓﻴﻤﺎ ﻴﻨﻘل اﻝﻌﻤﻴل اﻝراﻀﻲ اﻨطﺒﺎﻋﺎﺘﻪ اﻻ 31إﻝﻰ  11ﻏﻴر اﻝراﻀﻲ ﻴﻨﻘل اﺘﺠﺎﻫﺎﺘﻪ اﻝﺴﻠﺒﻴﺔ إﻝﻰ ﻨﺤو 
  أﻓراد. 3ﻝﻨﺤو 
  إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻤﺎ ﺴﺒق ﻫﻨﺎك ﻤﻔﻬوﻤﺎن ﻝرﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل.  
: وﻫو اﻝﻨﺎﺘﺞ اﻝﻨﻬﺎﺌﻲ ﻝﻠﺘﻘﻴﻴم اﻝذي ﻴﺠرﺒﻪ اﻝﻌﻤﻴل ﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﺘﺒﺎدل ﻤﻌﻴﻨﺔ، وأن ﻋدم اﻝرﻀﺎ اﻝﻤﺴﺘﻨد ﻋﻠﻰ ﺘﺒﺎدل ﺘﺠﺎري -أ
ﻝرﻀﺎ وﻋدم اﻝرﻀﺎ ﻝﺸراء ﻝﻠﻌﻤﻴل، وﻴﺼف اارﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل واﻝﺴﻠوك اﻝﺘﻜﻤﻴﻠﻲ ﻤﺎ ﻫﻲ إﻻ ﻨﺘﺎﺌﺞ ﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﺘﺨﺎذ ﻗرار 
اﻝﺸﻌور اﻝطﺒﻴﻌﻲ )اﻝﺴﻠﺒﻲ أو اﻻﻴﺠﺎﺒﻲ( اﻝذي ﻴﺤدث ﺒﻌد اﻝﺸراء، وأن ﺸﻜوى اﻝﻌﻤﻴل ﻤﺎ ﻫﻲ إﻻ ﺘﻌﺒﻴر ﺼرﻴﺢ ﻋن 
  ﺤﺎﻝﺔ ﻋدم اﻝرﻀﺎ.
واﻝﺤﻜم ﺒﺎﻝرﻀﺎ وﻋدم اﻝرﻀﺎ ﻨﺎﺘﺞ ﻋن اﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﻴن ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻴل ﺒﺨﺼوص ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺸﺘراة وأداء   
اﻝزﺒون ﺒواﺴطﺔ اﻷﺒﻌﺎد اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ: )اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ، اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ، اﻝﺜﻘﺔ واﻝﺘوﻜﻴد، اﻝﺘﻘﻤص  وﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻔﻌﻠﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻘﻴﻤﻬﺎ
واﻻﻋﺘﻨﺎق واﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ(، ﻓﺈذا ﻤﺎ ﻜﺎن ﻋﺎﺌد اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﺘم اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻴﻬﺎ أﻗل ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤﺘوﻗﻌﺔ ﻓﺈن ذﻝك ﻴﻌطﻲ 
ﻗﻌﺔ ﻓﺈن ذﻝك ﻴﺄﺨذ اﻝﻌﻜس وﻴﻌطﻲ ﺸﻌورا وﺜﻘﺔ ﺴﻠﺒﻴﻴن، ﻓﻲ ﺤﻴن إذا ﻤﺎ ﻜﺎن اﻷﺜر اﻴﺠﺎﺒﻴﺎ وأﻜﺜر ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤﺘو 
  (2)ﺸﻌورا وﺜﻘﺔ اﻴﺠﺎﺒﻴﻴن.
وﻴﺴﺘﻨد إﻝﻰ إﺠﻤﺎﻝﻲ ﺨﺒرة اﻝﺸراء واﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﺨدﻤﺔ ﻋﺒر ﻓﺘرة زﻤﻨﻴﺔ  :اﻝرﻀﺎ اﻝﻤﺴﺘﻨد ﻋﻠﻰ ﺘﺒﺎدﻻت ﺘراﻜﻤﻴﺔ - ب
 ﻤﻜن ﻝﺨﺒرة اﻝزﺒونﻴﻤن اﻝﺤﺎﻀر واﻝﻤﺎﻀﻲ واﻝﻤﺴﺘﻘﺒل، و  ﻤﻌﻴﻨﺔ، وﻫذا ﻴﻌد ﻤؤﺸرا ﻤﻬﻤﺎ ﻝﺘﻘﻴﻴم أداء دور اﻝﺨدﻤﺔ ﻓﻲ ﻜل
 رأن ﺘﺤدد ﻤﺴﺘوى رﻀﺎﻩ، وﻓﻲ ذات اﻝوﻗت ﻓﺈن رﻀﺎ اﻝزﺒون ﻴﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ اﻝﻘﻴﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻤﺜل ﻤرﻜﺒﺎ ﻤن اﻝﺴﻌ
  ( 3)واﻝﺠودة.
  
  
                                               
(1)
  .421ريد الصحن، طارق طه أحمد، مرجع سابق، ص: فمحمد  -
(2)
  .153تيسير العجارمة، مرجع سابق، ص:  -
(3)
  .253، 153: ص ،نفس المرجع السابق، ص -




  :ﻤﺤددات رﻀﺎ / ﻋدم رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل -2
  ﺘﺘﻤﺜل ﻤﺤددات اﻝرﻀﺎ/ﻋدم اﻝرﻀﺎ ﻓﻲ اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:
ي ﻴﻌﺒر ﻋن ﺘﺼور ذﻫﻨﻲ ﻝدى اﻝﻤﺸﺘري إن ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻓﻬم رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻻ ﺘﺘم إﻻ ﺒﺘﻜوﻴن اﻝﺘوﻗﻊ اﻝذ :اﻝﺘوﻗﻌﺎت -أ  
ﻝﻠﻘﻴﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﺴﻴﺤﺼل ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻤن ﻋرض ﻤﻌﻴن ﻓﻲ اﻝﺴوق، وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻫﻲ ﻋﺒﺎرة ﻋن اﺤﺘﻤﺎﻻت ﻗﺎم اﻝﻌﻤﻴل ﺒوﺼﻔﻬﺎ 
  ﻤﺴﺒﻘﺎ ﻫذﻩ اﻻﺤﺘﻤﺎﻻت ﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎرﺘﺒﺎط اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﺨﺼﺎﺌص وﻤزاﻴﺎ ﻤﻌﻴﻨﺔ ﺒﺘوﻗﻊ اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻴﻬﺎ.
اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻝرﻀﺎ / ﻋدم اﻝرﻀﺎ ﻤن ﻜوﻨﻪ ﻤﻘﻴﺎﺴﺎ ﻤﺒﺴطﺎ  : ﺘظﻬر أﻫﻤﻴﺔ اﻷداء ﻓﻲ اﻝدراﺴﺎتاﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ - ب  
وﻋﻤﻠﻴﺎ وﻴﻤﻜن اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻴﻪ ﻝﻠﺘﻌﺒﻴر ﻋن اﻝرﻀﺎ / ﻋدم اﻝرﻀﺎ، وذﻝك ﺒﺒﺴﺎطﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺴؤال اﻝﻌﻤﻼء ﻋن وﺠﻬﺔ 
ﻨظرﻫم ﻓﻲ اﻝﺠواﻨب اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﺒﺄداء اﻝﺨدﻤﺔ، ﻤن ﻨﺎﺤﻴﺔ أﺨرى ﺘﻤﻜن أﻫﻤﻴﺔ اﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻓﻲ ﻜوﻨﻪ ﻤﻌﻴﺎرا ﻝﻠﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﻴﻨﻪ 
ﻴن اﻝﺘوﻗﻌﺎت، ﺤﻴث ﻴﻘوم اﻝﻌﻤﻼء ﺒﺎﺴﺘﺨدام ﺨدﻤﺔ ﻤﻌﻴﻨﺔ وٕادراك ﻤدى اﻹﺸﺒﺎع اﻝذي ﺤﺼل ﻋﻠﻴﻪ، وﺒﻨﺎءا ﻋﻠﻴﻪ ﻴﺘم وﺒ
ﺘﻘﻴﻴم ﻋدم اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ، وﺤﻴث أﻨﻪ ﻤن اﻝﻤﻨطﻘﻲ اﻓﺘراض أن زﻴﺎدة ﻤﺴﺘوى اﻷداء أي ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻴؤدي إﻝﻰ رﻀﺎ 
   (1)اﻝﻌﻤﻴل.
ﺘﺘﺤﻘق ﺒﺘﺴﺎوي اﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻠﻤﻨﺘﺞ ﻤﻊ اﻷداء اﻝﻤﺘوﻗﻊ، أﻤﺎ : إن ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ /ﻋدم اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ -ج  
ﺤﺎﻝﺔ ﻋدم اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ، ﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴﻔﻬﺎ ﺒﺄﻨﻬﺎ درﺠﺔ اﻨﺤراف أداء اﻝﻤﻨﺘﺞ ﻋن ﻤﺴﺘوى اﻝﺘوﻗﻊ اﻝذي ﻴظﻬر ﻗﺒل ﻋﻤﻠﻴﺔ 
  ( 2)اﻝﺸراء، وﻫﻨﺎ ﻨﺠد ﺤﺎﻝﺘﻴن.
  ﻓﻴﻬﺎ ﻴﻨﺘﺞ ﻋﻨﻬﺎ ﺤﺎﻝﺔ اﻝرﻀﺎ. : أي اﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ أﻜﺒر ﻤن اﻷداء اﻝﻤﺘوﻗﻊ وﻫﻲ ﺤﺎﻝﺔ ﻤرﻏوببوﺠاﻨﺤراف ﻤ -    
: أي اﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ أﻗل ﻤن اﻷداء اﻝﻤﺘوﻗﻊ وﻫﻲ ﺤﺎﻝﺔ ﻏﻴر ﻤرﻏوب ﻓﻴﻬﺎ ﻴﻨﺘﺞ ﻋﻨﻬﺎ ﺤﺎﻝﺔ ﻋدم اﻨﺤراف ﺴﺎﻝب -   
  اﻝرﻀﺎ.
  ﺨطوات ﻗﻴﺎس رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل و اﻝﻨﻤﺎذج اﻝﻤﻔﺴرة ﻝﻪ - 2اﻝﻤطﻠب 
ﻤﺴﺘوى اﻝﺤﻘﻴﻘﻲ ﻷداء إن ﻗﻴﺎس رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﺘﻌد ﻤن اﻷﻤور اﻝﻬﺎﻤﺔ ﺠدا داﺨل اﻝﻤﺼﺎرف ﻝﻠﻜﺸف ﻋن اﻝ  
ﻤﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻝﻠﺘوﻗﻌﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻝﻠﻤﺸﺘري إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ءﺔ ﻨظر اﻝﻌﻤﻴل ﻝﻠﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﻤدى ﻤﻼاﻝﺨدﻤﺔ ﻤن وﺠﻬ
ﻠﻰ ﻗﻴﺎس اﻻرﺘﻘﺎء ﺒﻤﺴﺘوى ﺠودﺘﻬﺎ ﻤن أﺠل ﻜﺴب وﻻء اﻝﻌﻤﻴل، ﻤﺎ ﻴﺘطﻠب اﻝﺘرﻜﻴز ﻋ و ﻓﻲ ﺘطوﻴر اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﻪأﻫﻤﻴ
  ﻨﻤﺎذﺠﻪ.اﻝرﻀﺎ ﻤن ﺨﻼل ﺨطواﺘﻪ و 
   ﻗﻴﺎس رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل: ﺨطوات -1
  إن ﻗﻴﺎس رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﻴﺘطﻠب ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺨطوات ﻫﻲ:
  ﺘﺤدﻴد اﻝﻬدف ﻤن اﻝﻘﻴﺎس. -أ     
  ﻜﻴف ﺘﺘم ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﻘﻴﺎس؟ -ب    
  ﺘﺤﻠﻴل اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت وﻨﺸر اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ. - ج    
                                               
(1)
  .542سامي أحمد مراد، مرجع سابق، ص:  -
(2)
  .03، ص: 8002، أكتوبر 51يل الخارجي عن الجودة"، في مجلة العلوم الإنسانية، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد علي عبد ﷲ، "قياس رضا العم -




اﻝﻘﻴﺎس  أو ﺒﻌﺒﺎرة أﺨرى ﻝﻤﺎذا ﻴرﻴد اﻝﻤﺼرف ﻗﻴﺎس رﻀﺎ ﻋﻤﻼﺌﻪ؟ ﻓﺄﺤﻴﺎﻨﺎ ﻗد ﻴﻬدف: ﺘﺤدﻴد اﻝﻬدف ﻤن اﻝﻘﻴﺎس -أ  
ﻘوم ﺒﺎﻝﻘﻴﺎس ﻷﻨﻨﺎ ﻨواﺠﻪ ﻨ"، أو ﻓﻲ ﺤﺎﻻت أﺨرى noitcafsitas remusnoc gnizimixaM"إﻝﻰ ﺘﻌظﻴم رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل
  ﻤﺸﻜﻠﺔ ﻋدم رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﻋن ﺨدﻤﺎﺘﻨﺎ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ.
  (1)وﻴﻤﻜن أن ﻴﻜون ﻫدف اﻝﻘﻴﺎس ﻤﺎ ﻴﻠﻲ:  
  اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻌﻬم. اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﺘﻐذﻴﺔ ﻤرﺘدة ﺤول ﻤدى رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﻋن اﻝﻤﻨظﻤﺔ وﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ وأﺴﺎﻝﻴب - 
 ﺘوﻓﻴر أﺴﺎس ﻝﻠﺤوار اﻝﻤﻔﺘوح واﻝﺒﻨﺎء ﺤول ﻤﺠﺎﻻت اﻝﻘوة وﻤﺠﺎﻻت اﻝﻀﻌف ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ. - 
 داء ﻝﻠﺨدﻤﺔ.اﻝﺘﻌرف اﻝدﻗﻴق واﻝﺘﺸﺨﻴص اﻝﺠﻴد ﻻﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻼء وﺘوﻗﻌﺎﺘﻬم ﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻷ - 
 ﺘوﻓﻴر ﻤﻘﻴﺎس ﻻﺴﺘﻘراء ﻤﺠﺎﻻت وﻓرص اﻝﺘطور اﻝﻤﺴﺘﻘﺒﻠﻲ. - 
ﻋﻼن واﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﻌﺎﻤﺔ واﻝﺒﻴﻊ ﻓﻲ ﻀوء اﻝﻤزاﻴﺎ اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﺘﺤدث ﻋﻨﻬﺎ اﻝﻤﺴﺎﻋدة ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم اﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت اﻹ - 
 اﻝﻌﻤﻼء.
 وﻀﻊ أﺴﺎس ﻤوﻀوﻋﻲ ﻷﻨظﻤﺔ اﻝﺘﺤﻔﻴز وﺘﻘﻴﻴم اﻷداء واﻝﺘدرﻴب.  - 
  : وﺘﺘﻀﻤن ﻫذﻩ اﻝﺨطوات ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺨطوات اﻝﻔرﻋﻴﺔ ﻫﻲ:ﻜﻴف ﺘﺘم ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻗﻴﺎس اﻝرﻀﺎ - ب
أو اﻝﺠواﻨب اﻝﺘﻲ ﻴﺠب ﻤﻌرﻓﺔ ﻤدى رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﻋﻨﻬﺎ ﻫذﻩ اﻷﺒﻌﺎد : وﻴﺘﻌﻠق ﻫذا ﺒﺎﻷﺒﻌﺎد ﻤﺎ اﻝذي ﻴﺠب ﻗﻴﺎﺴﻪ*   
ﻜﺜﻴرة ﺠدا وﻻ ﻴوﺠد اﺘﻔﺎق ﺒﺸﺄن ﻗﺎﺌﻤﺔ ﻤﺤددة، إﻻ أن ﻤن أﻫﻤﻬﺎ ﻓﻲ ﻗﻴﺎس اﻝرﻀﺎ ﻫﻲ: اﻝﻨﺴﺒﺔ اﻝﻤﺎدﻴﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺔ، 
اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ، اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ، اﻝﻀﻤﺎن، اﻝﺘﻌﺎطف واﻝﻤﺠﺎﻤﻠﺔ وﻫﻨﺎ ﻴﺠب اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﺨﺼﺎﺌص اﻝﺘﻲ ﻴراﻫﺎ اﻝﻌﻤﻴل 
  ﻬﻤﺔ.ﻤ
: وﺘوﺠد ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻷدوات ﻴﻤﻜن ﻗﻴﺎس رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ ﻤن أﻫﻤﻬﺎ: اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن، ﻜﻴف ﻴﻤﻜن اﻝﻘﻴﺎس*  
"، ﺸﻜﺎوى sweivretnI htped nI"، اﻝﻤﻘﺎﺒﻼت اﻝﻤﺘﻌﻤﻘﺔ. "spuorg sucofاﻝﻤﺠﻤوﻋﺎت اﻝﻤوﺠﻬﺔ أو اﻝﻤﺴﺘﻬدﻓﺔ"
  اﻝﻌﻤﻼء،...اﻝﺦ.
ﻗﻴﺎس اﻝرﻀﺎ اﻷوﻝﻲ أي ﺒﻌد ﺸراء اﻝﻤﻨﺘﺞ واﺴﺘﺨداﻤﻪ ﻤﺒﺎﺸرة؟ أم : ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﺤﺎﻝﺔ ﻫل ﺴﻴﺘم ﺘوﻗﻴت ﻗﻴﺎس اﻝرﻀﺎ*  
ﺴﻴﺘم ﻗﻴﺎس اﻝرﻀﺎ اﻝﻨﻬﺎﺌﻲ؟ أي ﺒﻌد ﻗﻴﺎم اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﻤﻌﺎﻝﺠﺔ ﺸﻜﺎوى اﻝﻤﺴﺘﻬﻠﻜﻴن إن وﺠدت، وﻤن اﻝﻤﻌروف أن 
اﻝرﻀﺎ اﻷوﻝﻲ ﻴﺘﺠﺎﻫل أﺜر ﻗﻴﺎم اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﺸﻜﺎوى، وﻤن ﺜم ﻓﺈن ﻗﻴﺎس اﻝرﻀﺎ اﻝﻨﻬﺎﺌﻲ أﻓﻀل ﻷﻨﻪ ﻴﺘم ﺒﻌد 
ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ، ﺒﻴﻨﻤﺎ ﻴرى اﻝﺒﻌض ﻀرورة ﻗﻴﺎم اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﺒﻘﻴﺎس اﻝرﻀﺎ ﺒﻌد ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻻﺴﺘﻬﻼك ﻤﺒﺎﺸرة، وﻤﺎ ﻴﺒرر ﻫذا اﻝ
ﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﻤﻨﺘﺞ ذاﺘﻪ، ﻜﻤﺎ أن ﺘرور اﻝوﻗت ﻨﺘﻴﺠﺔ ﻝﻌواﻤل أﺨرى ﻻ اﻻﺘﺠﺎﻩ أن رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻋن اﻝﻤﻨﺘﺞ ﻗد ﻴﺘﻐﻴر ﺒﻤ
ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى أداء اﻝﻤﻨﺘﺞ، وﻤدى ﻗدرﺘﻪ ﻋﻠﻰ ﻗﻴﺎس اﻝرﻀﺎ ﺒﻌد ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻻﺴﺘﺨدام ﻤﺒﺎﺸرة ﻴﻨﺘﺞ إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ اﻝﺘﻌرف 
  (2)ﺘﺤﻘﻴق رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻤن ﻋدﻤﻪ.
  :وﻤن ﻨﺎﺤﻴﺔ أﺨرى ﻫﻨﺎك ﻤن ﻴؤﻴدون ﻗﻴﺎس اﻝرﻀﺎ ﺒﻌد ﻓﺘرة ﻤن اﻻﺴﺘﺨدام اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻤﺒررات اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ  
  أﻨﻪ ﺨﻼل ﻓﺘرة ﺤﻴﺎة اﻝﻤﻨﺘﺞ ﺘظﻬر اﻝﺘﻐﻴرات اﻝﺘﻲ ﺘﺤدث ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى اﻝرﻀﺎ. - 
                                               
(1)
  .601جمال الدين محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سابق، ص:  -
(2)
  .711، 611طلعت أسعد عبد الحميد، ياسر عبد الحميد الخطيب، طارق محمد خزندار، مرجع سابق، ص، ص:  -




واﺴﺘﺨداﻤﻪ ﻤﺒﺎﺸرة، ﻗد ﻴﺘﻐﻴر ﺨﻼﻝﻪ ﻤﺴﺘوى اﻝرﻀﺎ ﺒﻔﻌل ﻋواﻤل ﻜﺜﻴرة أن ﻗﻴﺎس اﻝرﻀﺎ ﺒﻌد ﺸراء اﻝﻤﻨﺘﺞ  - 
ﺘﻐﻴر ﻤﺴﺘوى دﺨﻠﻪ، ﺘﻌﻠﻴﻤﻪ أو ﻤﺴﺘوى ﺨﺒراﺘﻪ، ﻜﻤﺎ ﻗد  ﺔﺠﻴﺘﻨﻜظﻬور ﻤﻨﺘﺠﺎت ﺠدﻴدة أو ﺘﻐﻴر اﻝﻔرد ﻹدراﻜﻪ ﻝﻠﻤﻨﺘﺞ 
ﺎ ﻓﻲ ﻌد ﻴﻜون ﻤرﺘﻔﻓﺘﻘﻴﻴم اﻝرﻀﺎ ﻫﻨﺎ ﻗ ،ﻴﺘﻐﻴر اﻝﺘﻘﻴﻴم اﻷوﻝﻲ ﻝﻠﻤﻨﺘﺞ ﺨﻼل ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻻﺴﺘﺨدام ﻋﺒر ﻓﺘرة زﻤﻨﻴﺔ طوﻴﻠﺔ
اﻝﺒداﻴﺔ ﻷﻨﻪ ﻻ ﺘظﻬر ﻋﻴوب ﺘؤﺜر ﺴﻠﺒﺎ ﻋﻠﻰ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل، ﻝﻜن ﺒﻤرور اﻝوﻗت ﻴﺒدأ اﻷداء ﻓﻲ اﻻﻨﺨﻔﺎض اﻝﺘدرﻴﺠﻲ 
 وﺘظﻬر ﺒﻌض اﻝﻌﻴوب اﻝﺘﻲ ﺘؤﺜر ﺴﻠﺒﺎ ﻋﻠﻰ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل.
ﻰ رﻀﺎ إن اﻫﺘﻤﺎم رﺠﺎل اﻝﺘﺴوﻴق ﻻ ﻴﺠب أن ﻴﻘﺘﺼر ﻋﻠﻰ اﻝرﻀﺎ اﻷوﻝﻲ ﻓﻘط وٕاﻨﻤﺎ ﻴﺠب اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻹﺒﻘﺎء ﻋﻠ - 
وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﺠب ﻗﻴﺎﺴﻪ ﺒﻌد ﻓﺘرة ﻤن اﻻﺴﺘﺨدام ﻝﻠوﻗوف ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻐﻴر اﻝذي ﻴﺤدث ﻓﻴﻪ واﻝﻌواﻤل  ،اﻝﻌﻤﻴل ﺒﻌد ﺸراء اﻝﻤﻨﺘﺞ
 اﻝﻤؤﺜرة وﻜﻴﻔﻴﺔ اﻝﻤﻌﺎﻝﺠﺔ.
  :ﺘﺤﻠﻴل اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت وﻨﺸر اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ -ج
ﺜم  ﺒﻌد اﻝﻘﻴﺎم ﺒﻘﻴﺎس رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﺘﺄﺘﻲ ﻤرﺤﺔ ﺘﺤﻠﻴل اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﻤن ﺨﻼل اﻷﺴﺎﻝﻴب اﻝوﺼﻔﻴﺔ واﻝﻜﻤﻴﺔ  
اﺴﺘﺨﻼص اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﻤن ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺤﻠﻴل وﻨﺸرﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﻜﺎﻓﺔ اﻝوﺤدات ﺨﺎﺼﺔ اﻷطراف ذوي اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻼء 
ﻤن أﺠل اﺘﺨﺎذ اﻹﺠراءات اﻝﺘﺼﺤﻴﺤﻴﺔ ﻓﻲ ﺤﺎل وﺠود ﺒﻌض اﻝﻤﺸﺎﻜل وﺘطوﻴر اﻷداء وﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﺄﻓﻀل 
  أﺴﻠوب.
ﻋن ﻋﻤﻼﺌﻪ، ﻫذﻩ اﻷﺨﻴرة ﺘﺴﺎﻋد ﺒﺸﻜل  إن اﻝﻘﻴﺎس اﻝﻔﻌﺎل ﻝﻠرﻀﺎ ﻴﺤﺘﺎج أن ﻴﻤﺘﻠك اﻝﻤﺼرف ﻗﺎﻋدة ﺒﻴﺎﻨﺎت  
دﻴم ﺨدﻤﺔ ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﻔوق ﻤﻤﺎ ﻴدﻋم إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ اﻝﺘﻨﺒؤ ﺒﻤﺎ ﻴرﻴدﻩ اﻝﻌﻤﻴل وﺘﻘاﻝﻌﻤﻴل ﻜﺒﻴر ﻋﻠﻰ ﻓﻬم اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت وﺘوﻗﻌﺎت 
  ﻤﺎ ﻴدﻋم رﻀﺎﻩ ووﻻءﻩ واﻨﺘﻤﺎءﻩ ﻝﻠﻤﺼرف.ﺘوﻗﻌﺎﺘﻪ ﻤ
  (1)إﻝﻰ ذﻝك:ﻤن أﺠل ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻘﻴﺎس اﻝﻔﻌﺎل ﻝرﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﻫﻨﺎك ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت ﻝﻠوﺼول   
  ﻤﺴﺎﻫﻤﺔ اﻝﻌﻤﻼء ﻓﻲ ﺘﺤدﻴد ﻤﺠﺎﻻت اﻝﻘﻴﺎس -ﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺒررات اﻝﻘﻴﺎس           - 
  ﻨﺸر ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻘﻴﺎس - ﺸﻤول ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﻘﻴﺎس    - ﻠﻘﻴﺎس   ﻝاﺴﺘﺨدام أﺴﺎﻝﻴب ﻤﻼﺌﻤﺔ  - 
  ﺘﺤوﻴل اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ إﻝﻰ ﺨطط ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻝﻠﺘطوﻴر واﻝﺘﺤﺴﻴن. -اﺴﺘﻤرارﻴﺔ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﻘﻴﺎس          - 
ﻴﺎس رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل واﻝﺘوﻗف ﻋﻨد ﻫذﻩ اﻝﻨﻘطﺔ وٕاﻨﻤﺎ ﻴﺠب ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻷداء ﺒﺼﻔﺔ ﻤﺴﺘﻤرة ﻷن وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻻ ﻴﺠب ﻗ  
ﺎل ﻏﻔوﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﺠب ﻋدم ا ،اﻝﻌﻤﻴل اﻝراﻀﻲ ﻝن ﻴﺒﻘﻰ راﻀﻴﺎ ﻋﻠﻰ ﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرف ﻓﻲ اﻝﻤدى اﻝطوﻴل ﺒﺎﻝﻀرورة
  ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻝﻤﺴﺘﻤرة.
  :ﻨﻤﺎذج ﺘﻔﺴﻴر رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل -2
ﻴر رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل واﻷﺴﺒﺎب اﻝﻤؤدﻴﺔ ﻝﻠرﻀﺎ أو ﻋدم اﻝرﻀﺎ وﻨﺘﺎﺌﺞ ذﻝك ﺴﻔﺘﻌددت اﻝﻨﻤﺎذج اﻝﺘﻲ رﻜزت ﻋﻠﻰ ﺘ  
  وﻨذﻜر ﻤن أﻫم ﻫذﻩ اﻝﻨﻤﺎذج.
   .: ﻴﺘﻜون ﻫذا اﻝﻨﻤوذج ﻤن أرﺒﻌﺔ ﻋﻨﺎﺼر أﺴﺎﺴﻴﺔ ﻴوﻀﺤﻬﺎ اﻝﺸﻜل أﺴﻔﻠﻪﻨﻤوذج ﻋدم اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ -أ  
                                               
(1)
  .811، 711جمال الدين محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سابق، ص، ص:  -









     
خارجي عن الجودة"، في مجلة العلوم الإنسانية، جامعة محمد خيضر بسكرة، "قياس رضا العميل الاﻝﻤﺼدر: ﻋﻠﻲ ﻋﺒد اﷲ،   
  .53، ص: 8002، أكتوبر 51العدد 
  
  اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﺸﻜل ﻨﺠد:
ﻴﻌﺒر ﻋن رأي اﻝﻌﻤﻴل ﺒﺄداء اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﺤﺼل ﻋﻠﻴﻬﺎ، وﻗد ﺼﻨف اﻝﺒﺎﺤﺜون أداء اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت إﻝﻰ ﺜﻼﺜﺔ أﻨواع  :اﻷداء*
  (1) ﻫﻲ:
" وﻴﺘﻤﺜل ﻫذا اﻝﻨوع ﻤن اﻷداء ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى اﻷداء اﻝﻤﻌﻴﺎري ecnamrofrep elbatiuqé: "اﻷداء اﻝﻌﺎدل ﻝﻠﻤﻨﺘﺞ  - 
 اﻝذي ﻴﻨﺒﻐﻲ أن ﻴﺤﺼل ﻋﻠﻴﻪ اﻝﻌﻤﻴل ﻓﻲ ﻤﻘﺎﺒل ﺘﻀﺤﻴﺎﺘﻪ ﻤن اﻝﺠﻬد واﻝﺘﻜﻠﻔﺔ ﺴواء اﻝﻤﺎدﻴﺔ أو ﻏﻴر اﻝﻤﺎدﻴﺔ.
ﻤﻨﺘﺞ واﻝذي ﻴﺄﻤل ﻤﺜل ﻷداء اﻝ" وﻴﻔﺴر ﻫذا اﻝﻨوع أﻨﻪ اﻝﻤﺴﺘوى اﻷecnamrofreP laedI: "اﻷداء اﻷﻤﺜل ﻝﻠﻤﻨﺘﺞ  - 
اﻝﻌﻤﻴل اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻴﻪ ﺒﺼورة ﻤﺜﺎﻝﻴﺔ وﻋﺎدة أﻨﻪ ﻴﻌﻜس ﻤﺎ ﻴﻨﺒﻐﻲ أن ﻴﻜون ﻋﻠﻴﻪ اﻷداء ﻓﻲ ظل اﻝظروف اﻝﻤﺜﺎﻝﻴﺔ 
 اﻝﻤدرﺠﺔ ﻓﻲ اﻝﻜﺎﺘﺎﻝوج اﻝﺨﺎص ﺒﺎﻝﻤﻨﺘﺞ.
وﻴﻌﺒر ﻫذا اﻝﻨوع ﻤن اﻷداء ﻓﻲ ﻜوﻨﻪ اﻷداء اﻷﻜﺜر اﺤﺘﻤﺎﻻ  "،ecnamrofreP detcepxE: "اﻷداء اﻝﻤﺘوﻗﻊ ﻝﻠﻤﻨﺘﺞ  - 
 ﻊ اﻻﺴﺘﺨدام ﻜﻤﻌﻴﺎر ﻝﻠﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻓﻲ ﺒﺤوث رﻀﺎ/ﻋدم رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل.ﺌن ﻴﺤﺼل ﻋﻠﻴﻪ اﻝﻌﻤﻴل، وﻫو ﻤﻌﻴﺎر ﺸﺎﻷ
ﻨﺎ اﻷﻨواع اﻝﺜﻼﺜﺔ اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻨﺠد أن اﻝﻨوع اﻷول ﻴﺘطﻠب ﻤﻌرﻓﺔ دﻗﻴﻘﺔ ﻤن اﻝﻌﻤﻴل ﻝﻜل ﺠواﻨب اﻷداء ﺼإذا ﺘﻔﺤ  
ﻪ ﻤن اﻝﺼﻌب ﺘﺤﻘﻴﻘﻪ ﻗﺒل ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺸراء ﻝﺠﻬل اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻝﻤﻨﺘﺞ وﻴﻘﺎرﻨﻬﺎ ﺒﺎﻝﺘﻜﺎﻝﻴف ﺜم ﻴﻘرر ﻋداﻝﺔ ﻗرار اﻝﺸراء، إﻻ أﻨ
اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك ﺒﻌض اﻝﺠواﻨب اﻝﻤؤﺜرة ﻋﻠﻰ ﺘﻘﻴﻴﻤﻪ، أﻤﺎ اﻝﻨوع اﻝﺜﺎﻨﻲ ﻓﻬو ﻨﺎدر اﻝﺤدوث ﻷن ﺤدوﺜﻪ ﻴﺘطﻠب ﺘواﻓر ظروف 
  ﻤﺜﺎﻝﻴﺔ ﻝﻸداء ﻤن اﻝﺼﻌب  ﺘﺤﻘﻘﻬﺎ وﻫو اﻷداء اﻝذي رﻜزت ﻋﻠﻴﻪ دراﺴﺎت اﻝرﻀﺎ أي اﻷداء اﻝﻤدرك ﻝﻠﻤﻨﺘﺞ.
 ﻜوﻨﻬﺎ ﻤﺴﺒﻘﺎ ﻝﻤﺎ ﻴﺠب أن ﻴﻜون ﻋﻠﻴﻪ اﻝﻤﻨﺘﺞ.ﻴﺎر اﻝﺘﻲ ﻴﺤددﻫﺎ اﻝﻌﻤﻴل و ﻫﻲ اﻷﻓﻜ: و اﻝﺘوﻗﻌﺎت*
: وﻫﻲ ﻨﺎﺘﺠﺔ ﻋن ﻤﻘﺎرﻨﺔ اﻷداء ﺒﺎﻝﺘوﻗﻌﺎت، وﻫﻲ ﻗد ﺘﻜون ﺴﻠﺒﻴﺔ أو اﻴﺠﺎﺒﻴﺔ أو ﺤﻴﺎدﻴﺔ، إن ﻋدم ﻋدم اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ*
اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ ﻫﻲ اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ ﻴﻨﺘﺞ اﻝﺘﻘﻴﻴم اﻹﺠﻤﺎﻝﻲ ﻝﺨﺒرة اﻝﻌﻤﻼء أي اﻝرﻀﺎ أو ﻋدم اﻝرﻀﺎ، وﻨﻼﺤظ ﻤن اﻝﺸﻜل أن ﻋدم 




                                               
(1)
  .701، 601طلعت أسعد عبد الحميد، ياسر عبد الحميد الخطيب، طارق محمد خزندار، مرجع سابق، ص، ص:  -
(2)
  .53علي عبد ﷲ، مرجع سابق، ص، ص:  -
 ﻋدم اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ اﻝرﻀــﺎ
 اﻷداء
 اﻝﺘوﻗﻌـﺎت




  (1)إن ﻤﻘﺎرﻨﺔ اﻷداء ﺒﺎﻝﺘوﻗﻌﺎت ﻴﻨﺘﺞ ﻋﻨﻬﺎ أﺤد ﺜﻼﺜﺔ اﺤﺘﻤﺎﻻت ﻫﻲ:  
ذا إذا ﻜﺎن اﻷداء اﻝﻤدرك ﻝﻠﻤﻨﺘﺞ "، وﻴﺤدث ﺘﺤﻘق اﻝﺘوﻗﻌﺎت ﻫnoitatcepxE fo noitamrifnoC: "ﺘﺤﻘق اﻝﺘوﻗﻌﺎت -أ  
  ﻴﻘﺎﺒل اﻝﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻤﺴﺒﻘﺔ ﻝﻠﻌﻤﻴل.
" وذﻝك إذا ﻤﺎ ﻜﺎن أداء اﻝﻤﻨﺘﺞ أﺴوء ﻤﻤﺎ noitatcepxe fo noitamrifnocsiD: "ﻋدم اﻝﺘﺤﻘق اﻝﺴﻠﺒﻲ ﻝﻠﺘوﻗﻌﺎت -ب 
  ﻫو ﻤﺘوﻗﻊ، أو ﺒﻤﻌﻨﻰ آﺨر ﻋﻨدﻤﺎ ﻴﻘل اﻷداء ﻋن اﻝﺘوﻗﻌﺎت.
" وﻴﺤدث ذﻝك إذا ﻤﺎ ﻜﺎن أداء اﻝﻤﻨﺘﺞ أﻓﻀل ﻤﻤﺎ noitamrifnocsiD  fitisoP: "ﻋدم اﻝﺘﺤﻘق اﻻﻴﺠﺎﺒﻲ ﻝﻠﺘوﻗﻌﺎت - ج 
ﻫو ﻤﺘوﻗﻊ، أو ﺒﻤﻌﻨﻰ آﺨر ﻋﻨدﻤﺎ ﻴزﻴد اﻷداء ﻋن اﻝﺘوﻗﻌﺎت وﻋدم اﻝﺘﺤﻘق اﻻﻴﺠﺎﺒﻲ ﻝﻠﺘوﻗﻌﺎت ﻴؤدي إﻝﻰ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل 
ﻪ ﺒﺸﻜل ﺤﻴﺎدا ﻋن اﻝﻤﻨﺘﺞ، أﻤﺎ ﻋدم اﻝﺘﺤﻘق اﻝﺴﻠﺒﻲ ﻓﺈﻨﻪ ﻴﻘود إﻝﻰ ﻋدم اﻝرﻀﺎ، أﻤﺎ اﻝﺘﺤﻘق اﻝﺒﺴﻴط ﻝﻠﺘوﻗﻌﺎت ﻓﺈﻨ
  ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝرﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﺤﻴث ﺘﺘﺴم ﻤﺸﺎﻋر اﻝﻌﻤﻴل ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﺤﺎﻝﺔ ﺒﻌدم اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻝﻤﻨﺘﺞ. 
  :ﻨﻤوذج اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﻤﻌﺘﻤدة ﻋﻠﻰ اﻝﺨﺒرة ﻝﻠرﻀﺎ/ ﻋدم اﻝرﻀﺎ - ب
إن اﻝﻨﻤوذج اﻝﺴﺎﺒق ﻤﺤدود اﻻﺴﺘﻌﻤﺎل ﻷن اﻝﺘوﻗﻌﺎت ﻻ ﺘﻤﺜل اﻝﻤﻌﻴﺎر اﻝوﺤﻴد ﻝﻠﻤﻘﺎرﻨﺔ، ﻓﻬﻨﺎك اﻝﻤﻌﺎرف اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ   
( أن ﺨﺒرة اﻝﻌﻤﻴل ﺘﻌد أﻴﻀﺎ ﻤﻌﻴﺎرا ﻝﻠﻤطﺎﺒﻘﺔ أو ﻋدم اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ، ﻜﻤﺎ aniknej ,ettodal ,ffurdoow)ﻴل، ﺤﻴث أﻜد ﻝﻠﻌﻤ
  ﻴوﻀﺤﻪ اﻝﺸﻜل اﻝﻤواﻝﻲ. 
                                               
(1)
  .901، 801الحميد الخطيب، طارق محمد خزندار، مرجع سابق، ص، ص: طلعت أسعد عبد الحميد، ياسر عبد  -




  ﻨﻤوذج اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﻤﻌﺘﻤدة ﻋﻠﻰ اﻝﺨﺒرة ﻝﻠرﻀﺎ أو ﻋدم اﻝرﻀﺎ. -(71ﺸﻜل )
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، 51"قياس رضا العميل الخارجي عن الجودة"، في مجلة العلوم الإنسانية، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد اﻝﻤﺼدر: ﻋﻠﻲ ﻋﺒد اﷲ، 
 .63، ص: 8002أكتوبر 
  (1)ﻨﻼﺤظ: ﻤن اﻝﺸﻜل أﻋﻼﻩ
ﻨﻘطﺔ ارﺘﻜﺎز ﻫذا اﻝﻨﻤوذج ﻫﻲ اﻝﺨﺒرة اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ واﻝذي ﻴﻌﺘﻤد ﻋﻠﻴﻪ ﻓﻲ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﻤﻨﺘﺞ أو اﻝﻌﻼﻤﺔ ﺤﻴث ﺘﻌد  - 
  اﻝﺨﺒرة اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻤن ﻤﺤددات اﻝرﻀﺎ.
                                               
(1)
  .73مرجع سابق، ص: علي عبد ﷲ،  -
اﻝﺨﺒرة اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻓﻲ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﻤﻨﺘﺞ أو 
 اﻝﻌﻼﻤﺔ
اﻻﺘﺠﺎﻫﺎت ﻨﺤو اﻝﻤﻨﺘﺞ أو 
 اﻝﻌﻼﻤﺔ
اﻝﺘوﻗﻌﺎت ﻨﺤو اﻝﻤﻨﺘﺞ أو 
 اﻝﻌﻼﻤﺔ
  اﻷداء ﻤﻌﺎﻴﻴر
 اﻷداء اﻝﻤدرك
 ﻤطﺎﺒﻘﺔ أو ﻋدم ﻤطﺎﺒﻘﺔ
ﻤﻨطﻘﺔ ﻋدم 
 اﻻﺨﺘﻼف
 ﻤﺸﺎﻋر ﺴﻠﺒﻴﺔ ﻤﺸﺎﻋر ﺤﻴﺎدﻴﺔ ﻤﺸﺎﻋر اﻴﺠﺎﺒﻴﺔ
 اﻝﻨﺘﺎﺌـﺞ




إن اﻝﺨﺒرة اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻫﻲ ﻨﺎﺘﺠﺔ ﻋن اﻻﺴﺘﺨدام اﻝﺸﺨﺼﻲ ﻝﻠﻤﻨﺘﺞ أو ﻤن اﻝﻤﺸﺎﻋر اﻝﺴﻠﺒﻴﺔ أو اﻻﻴﺠﺎﺒﻴﺔ ﻝﻌﻤﻼء   - 
 أو اﻝﻌﻼﻤﺔ أو ﻤن اﻝﺠﻬود اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺒذﻝﻬﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﻨﺘﺠﺔ ﻝﺠذب اﻝﻌﻤﻼء.آﺨرﻴن ﺤول اﻝﻤﻨﺘﺞ 
أن ﻝﻠﻤﻨﺘﺞ ﺜﻼﺜﺔ ﻤﺘﻐﻴرات ﺘﺘﺤﻜم ﻓﻴﻪ: اﻝﺘوﻗﻌﺎت ﻨﺤو اﻝﻤﻨﺘﺞ أو اﻝﻌﻼﻤﺔ اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ، ﻤﻌﺎﻴﻴر اﻷداء، اﻻﺘﺠﺎﻫﺎت   - 
 ﻨﺤو اﻝﻤﻨﺘﺞ أو اﻝﻌﻼﻤﺔ اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ.
ﺔ ﻏﻴر ﻤﺒﺎﺸرة ﺒﺎﻝﺨﺒرة اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ وﻫذا ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘوﻗﻌﺎت إن اﻻﺘﺠﺎﻫﺎت ﻨﺤو اﻝﻤﻨﺘﺞ أو اﻝﻌﻼﻤﺔ ﺘﺘﺄﺜر ﺒطرﻴﻘ  - 
 وﻤﻌﺎﻴﻴر اﻷداء، ﻜﻤﺎ أن ﻫﻨﺎك ﻋﻼﻗﺔ ﺘﺒﺎدﻝﻴﺔ ﺒﻴن اﻝﺘوﻗﻌﺎت واﻻﺘﺠﺎﻫﺎت.
 ﺘؤﺜر ﻜل ﻤن اﻝﺘوﻗﻌﺎت واﻻﺘﺠﺎﻫﺎت ﻓﻲ اﻷداء اﻝﻤدرك.   - 
ﻋﻠﻰ أﺴﺎس اﻝدواﻓﻊ  ": وﻓﻘﺎ ﻝﻬذا اﻝﻨﻤوذج ﻻ ﻴﻘوم اﻝﻔرد ﺒﺘﻘﻴﻴم اﻝﻤﻨﺘﺠﺎتledoM evitceffAاﻝﻨﻤوذج اﻝوﺠداﻨﻲ: " -ج
اﻝﻌﻘﻠﻴﺔ ﻓﺤﺴب، ﺒل أﻴﻀﺎ ﻋﻠﻰ أﺴﺎس ﺒﻌض اﻝدواﻓﻊ اﻝﻌﺎطﻔﻴﺔ ﻤﺜل اﻝﺸﻌور ﺒﺎﻝذات واﻝطﻤوح وﺘﺤﻘﻴق ﻤرﻜز ﻤرﻤوق أو 
ﺤب اﻝﺘﻔﺎﺨر...اﻝﺦ، وﻴﺘﺤﻘق رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل وﻓﻘﺎ ﻝﻬذا اﻝﻨﻤوذج ﻋﻠﻰ أﺴﺎس ﺒﻌض اﻝﻤﺘﻐﻴرات اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ واﻝﺴﻴﻜوﻝوﺠﻴﺔ 
  (1)دﻤﺎت.واﻝﺘﻲ ﺘؤﺜر ﻓﻲ اﻻﺘﺠﺎﻩ ﻨﺎﺤﻴﺔ اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت واﻝﺨ
   ﻗﻴﺎس رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل - 3اﻝﻤطﻠب 
إن رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻻﺸك ﻴرﺘﺒط ﺒﺸﻜل ﻜﺒﻴر ﺒﺤﺎﺠﺎت ورﻏﺒﺎت اﻝﻌﻤﻴل وﺘوﻗﻌﺎﺘﻪ، وﻋﻠﻴﻪ ﻓﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤطﺎﻝﺒﺔ ﻫﻨﺎ  
( إﻝﻰ أن ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﻌﻤﻼء وﻤدى ﺘﻠﺒﻴﺘﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﻤﻨﺘﺞ ﻤن ﺤﻴث 0991) onaKﺒﺘﺼﻨﻴف ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﻌﻤﻴل، ﺤﻴث ﻴﺸﻴر 
  ﺼﻨﻴﻔﻬﺎ إﻝﻰ ﺜﻼﺜﺔ أﻨواع ﻜﻤﺎ وﻫﻲ:ﺘﺄﺜﻴرﻫﺎ ﻋﻠﻰ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﻴﻤﻜن ﺘ
ﻀﻤﻨﻴﺎ ﺤﺘﻤﻴﺔ ﺘوﻓرﻫﺎ،  ﻪﻻﻓﺘراﻀ ذﻩ اﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻻ ﻴﻌﺒر ﻋﻨﻬﺎ اﻝﻌﻤﻴل: ﻫاﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ أو اﻝواﺠب ﺘوﻓرﻫﺎ -أ 
ؤدي ﺘﻠﺒﻴﺘﻬﺎ ﺘوﻋﻨد ﻋدم ﺘﻠﺒﻴﺔ ﻫذﻩ اﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت ﻓﻲ اﻝﻤﻨﺘﺞ ﻓﺈﻨﻬﺎ ﺘؤدي إﻝﻰ ﺸﻌور اﻝﻌﻤﻴل ﺒﻌدم اﻝرﻀﺎ ﻓﻲ ﺤﻴن ﻻ 
  وى رﻀﺎﻩ.وﺘوﻓرﻫﺎ إﻝﻰ ﺘﺤﺴﻴن ﻤﺴﺘ
ﺒﻴن  دﻴﺔ: ﻫذﻩ اﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻴطﻠﺒﻬﺎ اﻝﻌﻤﻴل وﻴﻌﺒر ﻋن ذﻝك ﺼراﺤﺔ، وﻫﻨﺎك ﻋﻼﻗﺔ ﺘﻨﺎﺴب طر ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻷداء - ب 
  ﺘﻠﺒﻴﺔ ﻫذﻩ اﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت ﻓﻲ اﻝﻤﻨﺘوج وﻤﺴﺘوى اﻝرﻀﺎ ﻝدى اﻝﻌﻤﻴل.
ﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت : ﻫذﻩ اﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻻ ﻴﺘوﻗﻌﻬﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻝذﻝك ﻻ ﻴﻌﺒر ﻋﻨﻬﺎ، وﺘوﻓر ﻫذﻩ ااﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﺠﺎذﺒﺔ أو اﻝﻤﺒﻬﺠﺔ -ج  
                                                   ﻴرﻓﻊ ﺒﻴن ﻤﺴﺘوى ﻤﺸﺎﻋر رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء وﻏﻴﺎﺒﻬﺎ ﻻ ﻴﺸﻌرﻫم ﺒﻌدم اﻝرﻀﺎ ﻨﺤوﻫﺎ.
إن رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء وﻤدى ارﺘﺒﺎطﻪ ﺒﺎﻝﻘرارات اﻝﺸراﺌﻴﺔ اﻝﻼﺤﻘﺔ واﻝوﻻء ﻴﺤﺘم ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﻌﻤﻠﻴﺔ ﻗﻴﺎس    
  ﻤن اﻷﺴﺎﻝﻴب، ﻓﻬﻨﺎك اﻝﻘﻴﺎﺴﺎت اﻝدﻗﻴﻘﺔ واﻝﻘﻴﺎﺴﺎت اﻝﺘﻘرﻴﺒﻴﺔ. اﻝرﻀﺎ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘﺨدم ﻓﻴﻬﺎ ﻋدد
  ﺘﺴﺘﺨدم ﻓﻴﻬﺎ ﻋدة طرق ﻤن أﻫﻤﻬﺎ:اﻝﻘﻴﺎﺴﺎت اﻝدﻗﻴﻘﺔ:  -1
طوﻴﻠﺔ اﻷﻤد ﻤﻊ اﻝﻤﻨظﻤﺔ وﻤﻘدار  ﻗﺎتﻤﻜن ﻗﻴﺎﺴﻬﺎ ﻋن طرﻴق ﻋدد اﻝﻌﻤﻼء ذوي اﻝﻌﻼﻴ : واﻝﺤﺼﺔ اﻝﺴوﻗﻴﺔ - 1-1 
  رﻗم اﻷﻋﻤﺎل اﻝﻤﻨﺠز ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء.
ﻴم رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل دون اﺘﺼﺎل ﻤﺒﺎﺸر ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻴل ﻫﻲ ﻓﺤص ﺴﺠل اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔ ﺘﻘﻴاﻝطرﻴﻘﺔ اﻷﺨرى ﻝ   
ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ، و ﻴﻤﻜن ﻋﻤل ﻤﻘﺎرﻨﺎت ﺸﻬر ﺒﺸﻬر و ﻓﻲ ﻨﻔس اﻝﻔﺘرة ﻤن اﻝﺴﻨﺔ اﻝﻤﺎﻀﻴﺔ، و ﻴﻤﻜن أن ﻴﺼﺎﺤب ﻤﺴﺘوﻴﺎت 
                                               
(1)
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ﺜﻴر ﻤن اﻝرﻀﺎ اﻝﻤرﺘﻔﻌﺔ زﻴﺎدة ﻓﻲ اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت إﻻ أن اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻴﺠب أن ﺘﻜون ﺤرﻴﺼﺔ ﻤﻊ ﻫذﻩ اﻝطرﻴﻘﺔ ﻝوﺠود ﻜ
و ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻓﺤص  اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت، ﻤﺜﺎل ذﻝك أن ﺘﻜون اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒدأت ﺒﺤﻤﻠﺔ إﻋﻼن ﺠدﻴد.اﻝﺘوﻀﻴﺤﺎت ﻝﻠزﻴﺎدة ﻓﻲ 
ﺴﺠﻼت اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت ﻴﺠب أن ﺘﻨظر اﻝﻤﻨظﻤﺔ إﻝﻰ ﺤﺼﺔ اﻝﺴوق أﻴﻀﺎ، و ﻴﺘﻨﺎول ﻫذا اﻝﻤﻘﻴﺎس اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ إﻝﻰ 
ﻝﺴوق، ﻝﻜن ﻴﻤﻜن أن ﺘوﺠد ﺒﻌض اﻝﺘوﻗﻌﺎت اﻷﺨرى اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ، و اﻝﺘﻲ ﺘﻜون ﺘﻘوﻴﻤﺎ أﻜﺜر دﻗﺔ ﻝﻠﺘﺤﺴن ﻓﻲ أداء ا
    1ﻝﻠﺘﻐﻴرات ﻓﻲ اﻝﺴوق ﺒﺠﺎﻨب رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل أﻴﻀﺎ.
: ﺤﻴث ﺘﻘﺎس ﻤن ﺨﻼل ﻨﻤو ﻤﻘدار اﻝﻨﺸﺎط اﻝﻤﻨﺠز ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء ﻤﻌدل اﻻﺤﺘﻔﺎظ ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء )أﻗدﻤﻴﺔ اﻝﻌﻤﻼء( - 2-1
  اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن.
ﻝﺠدد اﻝذﻴن اﺴﺘﻘطﺒﻬم اﻝﻤﺼرف أو إﺠﻤﺎﻝﻲ : ﺤﻴث أن ﻨﻤو اﻝﻨﺸﺎط ﻴﻌﺒر ﻋﻨﻪ ﺒﻌدد اﻝﻌﻤﻼء اﺠﻠب ﻋﻤﻼء ﺠدد - 3-1
  رﻗم اﻷﻋﻤﺎل اﻝﻤﻨﺠز ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء اﻝﺠدد.
: إن زﻴﺎدة ﻋدد اﻝﻌﻤﻼء ﺘﻌد ﻤؤﺸرا ﻤﻬﻤﺎ ﻋﻠﻰ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء، ﻓﺘطورﻫم ﻤﻌﻨﺎﻩ أن ﺨدﻤﺎت ﺘطور ﻋدد اﻝﻌﻤﻼء - 4-1
  اﻝﻤﺼرف اﺴﺘطﺎﻋت أن ﺘﻠﺒﻲ أو ﺘﻔوق ﺘوﻗﻌﺎﺘﻬم وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻫﻨﺎك ﺸﻌور ﺒﺎﻝرﻀﺎ.
ﺎﻴﻴس اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻫﻨﺎك ﻤﻘﺎﻴﻴس أﺨرى ﻜﻤﻌدل إﻋﺎدة اﻝﺸراء، ﻤﻌدل اﻝوﻓﺎء، ﻋدد ﺸﻜﺎوى إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻤﻘ   
  اﻝﻌﻤﻼء...اﻝﺦ.
: إن اﻝﻘﻴﺎﺴﺎت اﻝدﻗﻴﻘﺔ ﻗد ﻻ ﺘﻌﺒر ﺤﻘﻴﻘﺔ ﻋن ﺸﻌور اﻝﻌﻤﻴل ﺒﺎﻝرﻀﺎ أو ﻋدم اﻝرﻀﺎ ﻜوﻨﻬﺎ ﻻ اﻝﺒﺤوث اﻝﺘﻘرﻴﺒﻴﺔ -2
ﻠﻰ ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء واﻨطﺒﺎﻋﺎﺘﻬم ﻋن اﻝﺨدﻤﺎت ﺎت اﻝﻌﻤﻼء، أﻤﺎ اﻝﻘﻴﺎﺴﺎت اﻝﺘﻘرﻴﺒﻴﺔ ﻓﺘﻌﺘﻤد ﻋوﻗﻌﺘﺄﺨذ ﺒﻌﻴن اﻻﻋﺘﺒﺎر ﺘ
  ﻤﻜن ﺘوﻀﻴﺢ ﻤﺨﺘﻠف اﻷدوات اﻝﻤوﺠﻬﺔ ﻝﻼﺴﺘﻤﺎع ﻝﻠﻌﻤﻼء ﻤن ﺨﻼل اﻝﺸﻜل اﻝﺘﺎﻝﻲ.ﻴاﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم، و 
                                               
1
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  : ﺘﺴﻴﻴر ﺸﻜﺎوى اﻝﻌﻤﻼء - 1- 2
ﺘﻌد ﺸﻜﺎوى اﻝﻌﻤﻼء واﻨﺘﻘﺎداﺘﻬم وﻤﻘﺘرﺤﺎﺘﻬم ﺤول اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم ﻓرﺼﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ ﻝﻠﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﺠواﻨب 
  .اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﺘم اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻏﻔﺎلﻋدم رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﺤﻴث ﻴﺠب ﻋدم 
وﺘﺘﺠﻪ اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻤﻨظﻤﺎت إﻝﻰ وﻀﻊ ﻨظﺎم ﻴﺴﻬل ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤﻼء ﺘﻘدﻴم ﺸﻜواﻫم واﻗﺘراﺤﺎﺘﻬم ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ وﻗد   
ﻲ ﺴﺎﺨن أو ﻋﻨوان ﺒرﻴد اﻝﻜﺘروﻨﻲ أو ﻤوﻗﻊ اﻝﻜﺘروﻨﻲ ﺘﺘﻠﻘﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن ﻔﻫﺎﺘ ﻴﻜون ذﻝك ﻤن ﺨﻼل ﺘﺨﺼﻴص ﺨط
ف ﻓﻲ اﻝﻤﻨﺘﺞ أو ﻓﻲ ﻀﻌﻋن ﺠواﻨب اﻝﺨﻼﻝﻪ ﻤﺎ ﻴﺘﻘدم ﺒﻪ اﻝﻌﻤﻼء ﻤن ﺸﻜﺎوى أو اﻗﺘراﺤﺎت، وﻫذا ﻤن ﺸﺄﻨﻪ اﻝﻜﺸف 
ﺔ ﺒأي ﻤن أﻨﺸطﺔ اﻝﺘﺴوﻴق أو اﻝﻤﻨظﻤﺔ، وﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﻤﺎ ﻴﺘﻘدم ﺒﻪ اﻝﻌﻤﻴل ﻻﺴﺘﺨﻼص اﻝﻤؤﺸرات اﻝﻤﻨﺎﺴ
  واﺘﺨﺎذ اﻹﺠراءات اﻝﻼزﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﻤن ﺸﺄﻨﻬﺎ اﻝﺘﺤﺴﻴن ﻓﻲ اﻷداء.
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داﺌﻤﺎ إذا اﺴﺘطﺎﻋت اﻝﻤﻨظﻤﺔ  ل أن اﻝﻌﻤﻴل اﻝذي ﻴﻘدم ﺸﻜوى ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ ﻗد ﻴﺒﻘﻰ ﻋﻤﻴﻼﻨﻐﻔﻜﻤﺎ ﻻ ﻴﺠب أن   
  إرﻀﺎءﻩ ﺒﻤﻌﺎﻝﺠﺔ ﺸﻜواﻩ ﺒﺎﻝطرﻴﻘﺔ اﻝﺼﺤﻴﺤﺔ.
  : ﺒﺤوث اﻝﻌﻤﻼء اﻝﻤﻔﻘودﻴن - 2 -2
وﻴﻬﺘم ﻫذا اﻝﻨوع ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء اﻝﻤﻔﻘودﻴن ﻤن ﺨﻼل ﺘﺤﻠﻴل أﺴﺒﺎب ﺘوﻗﻔﻬم ﻋن اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﻤﻨظﻤﺔ، واﻝﺒﺤث ﻋن 
ﻤﺔ، وﻴﻤﻜن ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ ﻫذا اﻝﻨوع ﺒﺤﺴﺎب اﻝطرق اﻝﻜﻔﻴﻠﺔ ﺒﺎﺴﺘرﺠﺎع ﺜﻘﺘﻬم ورﻀﺎﻫم ﻋن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ اﻝﻤﻨظ
  ﻤﻌدﻻت ﻓﻘد اﻝﻌﻤﻼء ﻤن ﻓﺘرة ﻷﺨرى ﻝﺘﻘﻴﻴم اﻝوﻀﻊ.
ﺘﺼﺎل ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء اﻝذﻴن ﺘﺤوﻝوا ﻋن اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻝﺘﻘﺼﻲ أﺴﺒﺎب اﻝﺘﺤول اﻻاﻨطﻼﻗﺎ ﻤﻤﺎ ﺴﺒق ﻴﺠب ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ   
  (1)وﻫﻨﺎك أرﺒﻌﺔ ﺨطوات ﻝﺘﺤﻘﻴق ﻤﺎ ﺴﺒق:
  ﺘﻌرﻴف وﺘﺤدﻴد ﻤﻌدﻻت اﻻﺤﺘﻔﺎظ ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء. -  
رﻓﺔ وﺘﺠﻤﻴﻊ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﺤول اﻝﻌواﻤل واﻝﻤؤﺜرات اﻝﺘﻲ أدت ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء إﻝﻰ اﻝﺘﺨﻠﻲ ﻋن اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﻤﻨظﻤﺔ وﻜذا ﻤﻌ -  
ﺘﺸﺨﻴص وﺘوﻀﻴﺢ ﻫذﻩ اﻝﻤؤﺜرات ﺒﺎﻝطرﻴﻘﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻤﻜﻨﻨﺎ ﻤن ﻤﻌرﻓﺔ اﻹﺠراءات اﻝﺘﻲ ﻴﺠب اﺘﺨﺎذﻫﺎ واﻝﺘﺼرﻓﺎت اﻝواﺠب 
  ﻬم. إﺘﺒﺎﻋﻬﺎ ﺒﻐرض ﻤﺤﺎوﻝﺔ إﻋﺎدة إرﻀﺎﺌﻬم واﻝﺘﻘﻠﻴل ﻤن ﻤﻌدﻻت ﻓﻘداﻨ
  ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ أن ﺘﻘدر اﻷرﺒﺎح اﻝﺘﻲ ﺘﻔﺘﻘدﻫﺎ ﺤﻴﻨﻤﺎ ﻴﺘﺨﻠﻰ ﻋﻨﻬﺎ ﻋﻤﻼء ﺒدون ﻤﺒرر. -  
ﻗل أﻌدل اﻝﻔﻘدان، ﻓﺈذا ﻜﺎﻨت اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ أن ﺘﻌرف ﻤﺎ ﻫﻲ اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝﺘﻲ ﺴوف ﺘﺘﺤﻤﻠﻬﺎ ﻝﻜﻲ ﺘﻘﻠل ﻤن ﻤ - 
ﺎﻹﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺤﺼوﻝﻬﺎ ﻋﻠﻰ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻤن اﻝرﺒﺢ اﻝﻤﻔﻘود ﻓﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﺘﺤﻤل ﻫذﻩ اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ ﻷﻨﻬﺎ ﺴﺘﻌود ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺒﺎﻝﻔﺎﺌدة ﺒ
  ووﻻﺌﻪ.
ﻤن ﻫﻨﺎ ﻴﺠب أن ﻻ ﺘﻐﻔل اﻝﻤﻨظﻤﺔ أﻫﻤﻴﺔ إﺠراء اﺘﺼﺎﻻت ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء واﺨﺘﻴﺎر ﺒﻌض اﻝﻌﻤﻼء اﻝﻤﻔﻘودﻴن   
  ﻝﻠﺘﻌرف ﻋﻠﻰ أﺴﺒﺎب اﻝﺘﺤول إﻝﻰ ﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻨﺎﻓﺴﺔ.
  : اﻝﻌﻤﻴل اﻝﺨﻔﻲ - 3-2
"، gnippohs tsohGاﻝوﻫﻤﻲ أو اﻝﺨﻔﻲ " " أو اﻝﺘﺴوقreppohS terceSوﻗد ﻴطﻠق ﻋﻠﻴﻪ اﺴم "اﻝﻤﺸﺘري اﻝﺴري" "
ﺤﻴث ﺘﻘوم ﺒﻌض اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﺒﺎﻝﺘﻌﺎﻗد واﺴﺘﺌﺠﺎر ﺒﻌض اﻷﻓراد ﻝﻜﻲ ﻴﺘﻘﻤﺼوا دور اﻝﻤﺸﺘرﻴن اﻝﻤﺤﺘﻤﻠﻴن وﻴﻘوﻤوا ﺒﺘﺴﺠﻴل 
ﻨﻘﺎط اﻝﻘوة وﻨﻘﺎط اﻝﻀﻌف اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ واﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ، وﻴﻤﻜن أن ﻴﻘوم اﻝﻤﺘﺴوق اﻝﺨﻔﻲ ﺒﺎﺨﺘﻴﺎر ردود 
  (2) ﻠﻤواﻗف اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ وﻜﻴف ﻴﺘﻌﺎﻤﻠون ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء.أﻓﻌﺎل ﻤﻤﺜﻠﻲ اﻝﺒﻴﻊ ﻝ
وﻴﻤﻜن أن ﻴﻜون اﻝﻤﺸﺘري اﻝﺴري أﺤد اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ، أو ﺸﺨص ﺨﺎرﺠﻲ ﺘﺨﺘﺎرﻩ اﻝﻤﻨظﻤﺔ أو أﺤد   
اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ ﻤﻨظﻤﺔ ﺨﺎرﺠﻴﺔ ﻤﺘﺨﺼﺼﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻝﻨﺸﺎط، وﻋﺎدة ﻴزود ﻫؤﻻء اﻝﻤﺸﺘرون ﺒﺼﻴﻎ ﺘﻘوﻴم ﺘﻔﺼﻴﻠﻴﺔ ﻤﺒﻨﻴﺔ 
رﻏوب ﻓﻲ اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻴﻬﺎ، ﻤﻜن اﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ ﻓﻲ ﺘﺴﺠﻴل اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤﻴرﺸﺎدﻴﺔ ﻤﻊ اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﺘﻲ اﻹ ﺨطوطﻋﻠﻰ اﻝ
ﺒﺎﻻﺴﺘﻌﺎﻨﺔ ﺒﻔرد ﻤن ﺨﺎرج اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ ﻤﺤﺎوﻝﺔ ﻝﻼﺤﺘﻔﺎظ ﺒﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻴن ﻤن اﻝﻤوﻀوﻋﻴﺔ، وﻤن اﻝﻤﻬم  ﻰوﻋﺎدة ﻴوﺼ
                                               
(1)
  .43، 33سابق، ص، ص:  علي عبد ﷲ، مرجع -
(2)
  .821محمد فريد الصحن، طارق طه أحمد، مرجع سابق، ص:  -




وﻴﻨﺘﺞ ﻋن ﻋﻤل ﻫذا ﻋﻴﻨﺔ  ﺘﻘوﻴم اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﺒﺄﻜﺜر ﻤن ﻤﺸﺘري واﺤد ﻓﻲ ﺤﺎﻻت ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﺨﻼل اﻝﻔﺘرة اﻝﻤرﻏوب ﻓﻴﻬﺎ،
  (1) ﻤﻤﺜﻠﺔ أﻜﺜر ﻝﺘﺠﺎرب اﻝﺨدﻤﺔ.
  : ﺒﺤوث ﻗﻴﺎس رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل  - 4-2
ح ﻤﻴداﻨﻴﺔ دورﻴﺔ ﻴﺴﺘﺨدم ﻓﻴﻬﺎ اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن ﻝﻘﻴﺎس ﻤﺴﺘوى و ﻲ ﻝرﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل واﻝذي ﻴﺸﻴر إﻝﻰ ﻤﺴاﻝﻤﻴداﻨ أو اﻝﻤﺴﺢ
رت اﻝﺨﻤﺎﺴﻲ أو ﻜﻴأﺤد اﻝﻤﻘﺎﻴﻴس )ﻤﺜل ﻤﻘﻴﺎس ﻝرﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﻤن ﺨﻼل ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻌﺒﺎرات و ﺒﺎﻋﺘﻤﺎد 
   اﻝﺴﺒﺎﻋﻲ(.
ﺘوﻴﺎت رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء وﻓرص ﻤﺴوﻴﺨﺘﻠف ﻨوع اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن ﺤول اﻝﻬدف اﻝﻤراد ﻤن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻘد ﻴﺘﻌﻠق ﺒﻘﻴﺎس    
ﻤﻘﺎرﻨﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﺘﻌﺎﻤل اﻝﻤﺴﺘﻘﺒﻠﻲ أو ﻗد ﺘﺘطﻠﻊ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن ﺨﻼﻝﻪ إﻝﻰ ﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻔﻀﻴﻼت اﻝﻌﻤﻼء ﻝﺨدﻤﺎت 
ب ﻓﻘدان ﺒﻌض اﻝﻌﻤﻼء، وﻋﻤوﻤﺎ ﻴﻤﻜن اﺴﺘﺨدام اﻷﻨواع اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ ﺒﺎﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن أو ﻴﻜون اﻝﻬدف ﻤﻨﻪ اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ أﺴﺒﺎ
  (2):ﻤن اﻻﺴﺘﺒﻴﺎﻨﺎت
ﻬم ﻋن ﺠواﻨب ﻤﺤددة ﻤﺜل ﻤدى اﺴﺘﺨدام أو ﻋدم ﻤﻨﺤﻴث ﻴﺘم ﺴؤال اﻝﻌﻤﻼء أو ﻋﻴﻨﺔ  :اﺴﺘﻘﺼﺎءات اﻝﺤﻘﺎﺌق* 
   ....اﻝﺦأو اﻝدﺨل ﻨوع أو اﻝﺴناﺴﺘﺨدام اﻝﻤﻨﺘﺞ وﻜﺜﺎﻓﺔ اﻻﺴﺘﺨدام، ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﺨﺼﺎﺌص اﻝدﻴﻤوﻏراﻓﻴﺔ ﻤن ﺤﻴث اﻝ
ﺒﻐرض اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ اﺘﺠﺎﻫﺎت ووﺠﻬﺎت ﻨظر اﻝﻌﻤﻼء ﺤول اﻝﻤﻨظﻤﺔ  و ﻴﺼﻤم: اﺴﺘﻘﺼﺎءات اﻻﺘﺠﺎﻫﺎت واﻵراء* 
  وﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ وأﺴﺎﻝﻴب اﻝﺨدﻤﺔ وﻤدى اﻝرﻀﺎ ﻋﻨﻬﺎ.
وﺘﺴﺘﻬدف اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ اﻷﺴﺒﺎب اﻝﺘﻲ ﺘدﻓﻊ اﻝﻌﻤﻴل ﻝﻠﺘﺼرف ﺒﺸﻜل ﻤﻌﻴن، ﻗﺒل اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ  :اﺴﺘﻘﺼﺎءات اﻝدواﻓﻊ *
دون أﺨرى وﻓرص اﻻﺴﺘﻤرار ﻓﻲ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤن ﻋدﻤﻪ وأﺴﺒﺎب ﺘﺤوﻝﻪ إﻝﻰ ﻤﻨظﻤﺎت أﺨرى، وﻋﺎدة ﻤﺎ ﺒﻴﺘم ﻤﻨظﻤﺔ 
  اﺴﺘﻴﻔﺎء ﺒﻴﺎﻨﺎت اﻻﺴﺘﻘﺼﺎء ﺒﻌدة طرق ﻝﻜل ﻤﻨﻬﺎ ﻤزاﻴﺎﻫﺎ وﻋﻴوﺒﻬﺎ، وﻫذﻩ اﻝطرق ﻫﻲ:
  اﻝﻤﻘﺎﺒﻠﺔ اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ. -  
  اﻝﺒرﻴد. -  
  اﻝﻬﺎﺘف. -  
  اﻝﺤﺎﺴب اﻵﻝﻲ. -  
  ﻝﻌﻤﻴل أدوات ووﺴﺎﺌل ﺘﺤﺴﻴن رﻀﺎ ا - 4اﻝﻤطﻠب 
: ﺘرﻜز اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻋﻠﻰ رﻀﺎ ﻋﻤﻼﺌﻬﺎ اﻝﺨﺎرﺠﻴﻴن ﻝﻠوﺼول إﻝﻰ ﻀﻤﺎن وﻻﺌﻬم ودوام ﺘﻌﺎﻤﻠﻬم أدوات ﺘﺤﺴﻴن اﻝرﻀﺎ -1
  (3)ﻤﻊ اﻝﻤﻨظﻤﺔ، وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﺴﻌﻰ إﻝﻰ ﺘﺤﺴﻴن اﻝوﻻء ﻤن ﺨﻼل اﻷدوات اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:
اﻝﻐرض ﻤﻨﻪ إرﻀﺎء : إن ﺘﺤﺴﻴن اﻷداء اﻝداﺨﻠﻲ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ واﻝذي ﻴﺘﻤﺜل ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة اﻝﺠودة اﻝﻤدرﻜﺔ -أ
اﻝﻌﻤﻼء، إﻻ أن ﻗﻴﺎس اﻝﺠودة ﻓﻲ اﻝداﺨل ﻫو ﻀروري ﻝﻜن ﻏﻴر ﻜﺎف ﺤﻴث ﻴﺠب ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ أن ﺘﻘوم ﺒﻘﻴﺎس رﻀﺎ 
ﻋﻤﻼﺌﻬﺎ أﻴﻀﺎ ﻷﻨﻪ ﻗد ﺘﻜون اﻝﺠودة ﺠﻴدة ﻝﻜن رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﻝﻴس ﻓﻲ ﻨﻔس درﺠﺔ ﻫذﻩ اﻝﺠودة، ﻴﻤﻜن ﺘﻔﺴﻴر 
                                               
(1)
  .401روبرت ريد، دافيد بوجانيك، مرجع سابق، ص:  -
(2)
  .011، 901جمال الدين محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، مرجع سابق، ص، ص:  -
(3)
  .14، 73علي عبد ﷲ،  مرجع سابق، ص، ص:  -




اﻝﺠودة ﻤن ﺨﻼل أرﺒﻊ  ﺨصﻴ ﻴﺎس ﻤن ﺠﺎﻨب اﻝﻌﻤﻼء ﻓﻴﻤﺎاﻻﺨﺘﻼف ﺒﻴن اﻝﻘﻴﺎس اﻝداﺨﻠﻲ )ﻤن ﺠﺎﻨب اﻝﻤﻨظﻤﺔ( واﻝﻘ
  ﻤراﺤل ﺘﻌﺒر ﻋن ﻋﻼﻗﺔ اﻝﻌﻤﻴل أو اﻝﻤﻨظﻤﺔ واﻝﺘﻲ ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ:
: إن اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺴﺘﻘﺒﻠﻲ ﻝﻪ ﺘوﻗﻌﺎت وﻤﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ إﻻ اﻝﺒﺤث ﻋن ﻫذﻩ اﻝﺘوﻗﻌﺎت ﻤن ﺨﻼل اﻝﻤرﺤﻠﺔ اﻷوﻝﻰ 
إﻝﻰ ﺠودة ﻤطﻠوﺒﺔ وﻴﺘم ﻫذا ﺒﺎﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت  اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻻﺴﺘﻤﺎع، ﺜم ﺘﻘوم ﺒﺘﺤوﻴل ﻫذﻩ اﻝﺘوﻗﻌﺎت
  اﻝداﺨﻠﻴﺔ ﻤن أﺠل اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻝﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء.
: ﺘرﻜز ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ ﻋﻠﻰ اﻻﻨﺘﻘﺎل ﻤن اﻝﺠودة اﻝﻤطﻠوﺒﺔ إﻝﻰ اﻝﺠودة اﻝﻤﺤﻘﻘﺔ، ﻜﻤﺎ ﺘﻔرض اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ 
  اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ ﻝﻠﻌﻤﻴل ﻨظرا ﻝﻤﻜﺎﻨﺘﻪ اﻝﺤﺴﺎﺴﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﻤﻨظﻤﺔ.
ﻝﺠودة اﻝﻤطﻠوﺒﺔ ﻤن ﻗﺒل اﻹدارة ﻴﻤﻜن ﺘﺤدﻴدﻫﺎ ﻤن ﺨﻼل اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر واﻝﻨﻤﺎذج اﻝﺘﻲ ﻴﺠب اﺤﺘراﻤﻬﺎ، وﻓﻴﻤﺎ إن ا  
ﺒﻌد ﻴﺘم ﺘﺼور اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻤﺢ ﺒﺒﻠوغ ﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺞ اﻝﻤﺤﻘﻘﺔ، ﻴﻤﻜﻨﻨﺎ اﻝﻘﻴﺎم ﺒﻘﻴﺎس داﺨﻠﻲ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ وﻫذا 
  ﻤن ﺨﻼل إﺠراء ﻤطﺎﺒﻘﺔ ﺒﻴن اﻝﺠودة اﻝﻤطﻠوﺒﺔ واﻝﺠودة اﻝﻤﺤﻘﻘﺔ.
أﻫم وﺴﻴﻠﺔ ﻹﺠراء اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﺨﻔﻲ اﻝذي ﻴﻌﺘﺒر ﻋﻤﻴﻼ وﻫﻤﻴﺎ واﻝذي ﻝﻪ دور أﺴﺎﺴﻲ   
  ﻴﺘﻤﺜل ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﻤدى اﺤﺘرام اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﻤﺤددة ﻤﺴﺒﻘﺎ.
: ﺘرﻜز ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﺤوﻴل اﻝﺠودة اﻝﻤﺤﻘﻘﺔ ﻝﻠﻌﻤﻴل وﻫﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻻﺘﺼﺎل أو اﻝﺒﻴﻊ واﻝﺘﻲ ﺘﺴﻤﺢ اﻝﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ
ﻌﻤﻴل ﺒﻌد اﻝﺸراء، اﻻﺴﺘﻬﻼك واﺴﺘﻌﻤﺎل اﻝﻤﻨﺘﺞ أو اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺸﺘراة ﺒﺒﻨﺎء ادراﻜﺎﺘﻪ )اﻝﺠودة اﻝﻤدرﻜﺔ( واﻝﺘﻲ ﺘﻌﺒر ﻋن ﻝﻠ
  اﻝﻨظرة اﻝﺨﺎﺼﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﺤﻤﻠﻬﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻋن اﻝﺠودة.
ﺎل(، : ﺘرﻜز ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﻴن اﻝﺠودة اﻝﻤﺘوﻗﻌﺔ )ﻗﺒل اﻝﺸراء( واﻝﺠودة اﻝﻤدرﻜﺔ )ﺒﻌد اﻝﺸراء واﻻﺴﺘﻌﻤاﻝراﺒﻌﺔ اﻝﻤرﺤﻠﺔ
  واﻝﺘﻲ ﻴﻨﺘﺞ ﻋﻨﻬﺎ اﻝرﻀﺎ أو ﻋدم اﻝرﻀﺎ.
إن إﺤﺴﺎس اﻝرﻀﺎ أو ﻋدم اﻝرﻀﺎ ﻝﻪ اﻨﻌﻜﺎس ﻋﻠﻰ اﻝﺘوﺠﻬﺎت اﻝﻤﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ ﻝﻠﻌﻤﻴل ﺤول اﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﻓﻔﻲ اﻝواﻗﻊ   
  اﻝﺠودة اﻝﻤدرﻜﺔ ﺘﻌﺒر ﻋﻤﺎ ﻨﺤﺼل ﻋﻠﻴﻪ ﻓﻌﻼ وﻫﻲ ﺘﻐﻴر اﻝﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻤﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ.
    




  ﻲ:ﻴﻤﻜن ﺘﻠﺨﻴص اﻝﻤراﺤل اﻷرﺒﻌﺔ اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻓﻲ اﻝﺸﻜل اﻝﺘﺎﻝ
  ﻗﻴﺎس اﻷداء وﻗﻴﺎس اﻝرﻀﺎ. -(91ﺸﻜل )
  
  اﻝﻌﻤﻴل   ﻻﺴﺘﻤﺎع  ﻝﻠﻌﻤﻴل    ا       اﻝﻤﻨظﻤﺔ                                      
  
  
  ﺘﻜوﻴن اﻻﺘﺠﺎﻫﺎت:               
  اﻻﻋﺘﻘﺎدات، اﻝﺘوﻗﻌﺎت -                                                            
  ﺜﻘﺔ اﻻرﺘﺒﺎط ﺒﺎﻝﻌﻼﻤﺔ -                                                            
  ﻨﻴﺔ اﻝﺸراء -                           










، 51نية، جامعة محمد خيضر بسكرة، العدد "قياس رضا العميل الخارجي عن الجودة"، في مجلة العلوم الإنسااﻝﻤﺼدر: ﻋﻠﻲ ﻋﺒد اﷲ، 
  .93، ص: 8002أكتوبر 
  
  إن ﺘﺤﺴﻴن رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻋن اﻝﺠودة ﻴﺘم ﻤن ﺨﻼل:  
  ﺘﻘﻠﻴص اﻝﻔروﻗﺎت ﺒﻴن اﻝﺘوﻗﻌﺎت واﻻدراﻜﺎت ﺤﺘﻰ ﺘﺘطﺎﺒق. - 
ﺨﻠق ﻓﺠوات اﻴﺠﺎﺒﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى طول ﻜل اﻝﺴﻠﺴﻠﺔ اﺒﺘداء ﻤن اﻝﺠودة اﻝﻤﺘوﻗﻌﺔ ووﺼوﻻ إﻝﻴﻬﺎ أﻴن ﺘﻜون  - 
 ﻜﺒر ﻤن اﻝﺘوﻗﻌﺎت.اﻻدراﻜﺎت أ
اﻝﻔﺠوة ﺒﻴن إدراك اﻹدارة ﻝﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء )اﻝﺠودة اﻝﻤطﻠوﺒﺔ( وﻤواﺼﻔﺎت اﻝﺠودة اﻝﺘﻲ ﺘﻀﻌﻬﺎ اﻹدارة ﺒﺎﻝﻔﻌل  - 
 ﺘﺘﻤﺜل أﺴﺒﺎب ﻫذﻩ اﻝﻔﺠوة ﻓﻲ:و )اﻝﺠودة اﻝﻤﺤﻘﻘﺔ(، 
ﺒﺎﻝﻔﻌل اﻝﻔﺠوة ﺒﻴن ﻤواﺼﻔﺎت اﻝﺠودة اﻝﺘﻲ ﺘﺼﻔﻬﺎ اﻹدارة ﺒﺎﻝﻔﻌل )اﻝﺠودة اﻝﻤﺤﻘﻘﺔ( وﻤﺴﺘوى اﻝﺠودة اﻝﻤﻘدﻤﺔ  - 
 )اﻝﺠودة اﻝﻤدرﻜﺔ(، ﺘرﺠﻊ ﻫذﻩ اﻝﻔﺠوة إﻝﻰ ﻤﺸﺎﻜل ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻻﺘﺼﺎل واﻝﺒﻴﻊ.
اﻝﻔﺠوة ﺒﻴن اﻝﺠودة اﻝﻤﺘوﻗﻌﺔ واﻝﺠودة اﻝﻤدرﻜﺔ: ﻴﻌود ﺴﺒب ﻫذﻩ اﻝﻔﺠوة إﻝﻰ اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﺴﻠﺒﻴﺔ اﻝﻤﺤﻘﻘﺔ ﻓﻲ ﺒﻌض  - 
 اﻝﻔﺠوات اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻝﻠذﻜر أو ﻜﻠﻬﺎ.
 اﻝﺠودة اﻝﻤﺘوﻗﻌﺔ اﻝﺠودة اﻝﻤطﻠوﺒﺔ
 أداء اﻝﻤﻨظﻤﺔ  اﻝﺠودة اﻝﻤدرﻜﺔ :رﻀﺎ




  (اﻝﺠودة اﻝﻤدرﻜﺔ)
ﺴﻴرورة 
 اﻝﺠودة




  :ﺘﺤﻠﻴل ﻋدم اﻝرﻀﺎ - ب
اﻻﺘﺼﺎﻻت اﻝﺘﻲ ﻤن اﻝﻀروري ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ أن ﺘﻘوم ﺒﻬﺎ ﻝﻤﻌﺎﻝﺠﺔ  ﻓﻲ ﺤﺎﻝﺔ ﻋدم اﻝرﻀﺎ ﺘﺼﺒﺢ ﻋدد   
  اﻝﻤﺸﺎﻜل اﻝﻤﺴﺒﺒﺔ ﻝﻬذﻩ اﻝﺤﺎﻝﺔ وﻤدة اﻝﻤﻌﺎﻝﺠﺔ ﻋواﻤل ﻀرورﻴﺔ ﻝﻠرﺠوع ﻝﺤﺎﻝﺔ اﻝرﻀﺎ.
إن اﻝﺒﺤث ﻋن اﻷﺴﺒﺎب ﻴﺠب أن ﻴﻜون ﺒﺸﻜل دﻗﻴق ﻷن ﻋدم اﻝرﻀﺎ اﻝﻤﻌﺎﻝﺞ ﺒطرﻴﻘﺔ ﺴﻴﺌﺔ ﻤﻌﺎدل ﻝﻌﻤﻴل   
ﺔ ﻋن رداءة اﻝﻤﻨﺘﺞ ﻓﻘط وٕاﻨﻤﺎ ﺘﺘﻌداﻩ إﻝﻰ ﻤﺸﺎﻜل اﻝﺘﺴﻴﻴر، ﻋﻴوب ﻓﻲ ﻤﻔﻘود، ﻜﻤﺎ أن ﻫذﻩ اﻝﺤﺎﻝﺔ ﻏﻴر ﻨﺎﺘﺠ
  ﻤورد...اﻝﺦ. –اﻻﺘﺼﺎل، ﻋﻴوب ﻓﻲ ﻋﻼﻗﺔ ﻋﻤﻴل 
  : ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻝﻌﻤﻴل -ج
إن ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻝﻌﻤﻴل ﺘﺄﺨذ ﻋدة أﺸﻜﺎل ﻫدﻓﻬﺎ إﻗﺎﻤﺔ ﻋﻼﻗﺎت وﺜﻴﻘﺔ ﺒﻴن اﻝﻌﻤﻴل واﻝﻤﻨظﻤﺔ وﻤن اﻝﻤﻬم أن ﺘﻜون   
ﻴن اﻻﻋﺘﺒﺎر ل ﺒﺼﻔﺔ ﻤﻨﻔردة أي ﺘﺄﺨذ ﺨﺼوﺼﻴﺎت ﻜل ﻋﻤﻴل ﺒﻌﻫذﻩ اﻝﻌﻼﻗﺎت ﺸﺨﺼﻴﺔ أي أن ﻴﻌﺎﻤل ﻜل ﻋﻤﻴ
  ﻪ ﺒﺄن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﺘﺎﺒﻌﻪ.ﻋﻠﻰ ﺤدﻩ وﻫذا ﻝﺘﺤﺴﻴﺴ
  : وﻻء اﻝﻌﻤﻼء - د
إن اﻝﻌﻤﻴل اﻝوﻓﻲ ﻤردودﻴﺘﻪ ﺘﻤﺜل ﻤرﺘﻴن وﻴﻜﻠف ﺨﻤس ﻤرات أﻗل ﻤن ﺘﻜﻠﻔﺔ ﺠﻠب ﻋﻤﻴل ﺠدﻴد، ﻤن ﻫذا   
  ﻝﻌﻤﻼء ﻨﻘطﺔ اﻝﺒداﻴﺔ.اﻝﻤﻨطﻠق ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ أن ﺘوﺠﻪ إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺘﻬﺎ ﻨﺤو اﻋﺘﺒﺎر وﻻء ا
ﻤﻨﻪ اﻝوﻻء ﺒﺎﻋﺘﺒﺎر وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ﻤﺒﺎﺸرة ﺒﻴن و إن اﻝﺘﺴﻴﻴر اﻝﺠﻴد ﻝﻌدم اﻝرﻀﺎ ﻴﻌﺘﺒر رﻜﻴزة ﻓﻌﺎﻝﺔ ﻝﺨﻠق اﻝرﻀﺎ   
  اﻝرﻀﺎ واﻝوﻻء، ﺤﻴث ﻜﻠﻤﺎ ﻜﺎن اﻝﻌﻤﻴل راﻀﻴﺎ ﻜﺎن أﻜﺜر ﻤﻴﻼ ﻹﻋﺎدة ﺸراء اﻝﻤﻨﺘﺞ واﻝﻌﻼﻤﺔ اﻝﺘﻲ وﻝدت اﻝرﻀﺎ.
  : وﺴﺎﺌل ﺘﺤﺴﻴن رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل -2
  (1)ﻋدد ﻤن اﻝوﺴﺎﺌل اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻌﻰ ﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ اﻝﻤﺼﺎرف إﻝﻰ ﺘﺤﺴﻴن رﻀﺎ ﻋﻤﻼﺌﻬﺎ وﻤن أﻫﻤﻬﺎ: ﻫﻨﺎك  
: ﻴﺘﺠﺴد ﻋﻤل ﻫذﻩ اﻝوظﻴﻔﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺎﻋدة اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻋﻠﻰ ﺘوﻗﻊ ﺤﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻼء وﺘرﺘﻴﺒﻬﺎ وظﻴﻔﺔ اﻨﺘﺸﺎر اﻝﺠودة -أ
  ل.ﺤﺴب اﻷوﻝوﻴﺎت ودﻤﺠﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ ﺒﺎﻝﺸﻜل اﻝذي ﻴﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺘﺤﺴﻴن رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴ
ﺘﻌرف وظﻴﻔﺔ اﻨﺘﺸﺎر اﻝﺠودة ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ ﻨظﺎم ﻴﻘوم ﺒﺘرﺠﻤﺔ ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﻌﻤﻼء إﻝﻰ ﻤﺘطﻠﺒﺎت ﻤﻼﺌﻤﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ   
ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ وذﻝك ﻓﻲ ﻜل ﻤرﺤﻠﺔ اﺒﺘداء ﺒﺎﻝﺒﺤث، ﺘﺼﻤﻴم اﻝﻤﻨﺘﺞ، وﺘطوﻴرﻩ ﺜم اﻝﺘﺼﻨﻴﻊ، اﻝﺘوزﻴﻊ، اﻝﺘﺨزﻴن، اﻝﺘﺴوﻴق ﺜم 
  اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت واﻝﺨدﻤﺎت.
ﺎع ﻝﺼوت اﻝﻌﻤﻴل واﻝﺘﺄﻜد ﻤن أﻨﻪ اﻝﻤﺼدر اﻝرﺌﻴﺴﻲ واﻝﻤﺴﺘﻤر ﺘﻌﻤل وظﻴﻔﺔ اﻨﺘﺸﺎر اﻝﺠودة ﻋﻠﻰ اﻻﺴﺘﻤ  
ﻝﻠﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺨﻼل ﺠﻤﻴﻊ ﻤراﺤل دورة ﺤﻴﺎة اﻝﻤﻨﺘﺞ، ﻜﻤﺎ أﻨﻬﺎ ﺘﺴﺎﻋد اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻓﻲ وﻀﻊ وﺘطوﻴر اﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت 
  طوﻴﻠﺔ اﻷﺠل وﺨططﻬﺎ اﻝﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ.
  ﺨطوات ﻫﻲ:إن ﺘطﺒﻴق وظﻴﻔﺔ اﻨﺘﺸﺎر اﻝﺠودة ﻴﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ أداة ﺘﺴﻤﻰ ﺒﻴت اﻝﺠودة وﻫﻲ ﺘﺘﻜون ﻤن ﻋدة   
  : ﺘﺤوﻴل اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻼء إﻝﻰ ﻤﺘطﻠﺒﺎت ﻓﻨﻴﺔ ﻝﺘﺼﻤﻴم اﻝﻤﻨﺘﺞ اﻝذي ﻴﺤﻘق ﺘﻠك اﻻﺤﺘﻴﺎﺠﺎت.اﻷوﻝﻰ اﻝﺨطوة
  إن ﻨﺠﺎح ﻫذﻩ اﻝﺨطوة ﻴﺘوﻗف ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﻴق اﻻﺘﺼﺎل اﻝﻜفء ﻤﻊ:  
  ﻨﺸﺎط اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت )اﻹﻨﺘﺎج(.- ﻨﺸﺎط اﻝﺘﺼﻤﻴم،              - ﻨﺸﺎط اﻝﺘﺴوﻴق،      -  
                                               
(1)
  .24، 14لمرجع السابق، ص، ص: نفس ا -




  ﻤن ﻫم اﻝﻌﻤﻼء.: ﺘﺤدﻴد اﻝﺨطوة اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ
  : ﺘﺤدﻴد ﻤﺎذا ﻴرﻴد اﻝﻌﻤﻼء )اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت(.اﻝﺨطوة اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ
: ﺘﺤدﻴد ﻜﻴف ﻴﺘم ﺘﺤﻘﻴق اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻼء ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺘﺤدﻴد ﺨﺼﺎﺌص اﻝﻤﻨﺘﺞ وﺨﺼﺎﺌص اﻝﺨطوة اﻝراﺒﻌﺔ
  اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻝﻤﺤﻘﻘﺔ ﻝﻬﺎ.
ﻲ ﺘﺤﺴﻴن ﻗدرة اﻝﻤﻨظﻤﺔ : ﻴﺘﻤﺜل اﻝﻐرض ﻤن ﺒراﻤﺞ ﺒﺤوث اﻝﻤﺴﺎﻋدات اﻝﻔﻨﻴﺔ ﻓﺒراﻤﺞ ﺒﺤوث اﻝﻤﺴﺎﻋدات اﻝﻔﻨﻴﺔ - ب
  ﻋﻠﻰ إرﻀﺎء ﻋﻤﻼﺌﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤﻌﺎدﻝﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:
  اﻝﻘﻴﺎم ﺒﺎﻝﻌﻤل اﻝﺼﺤﻴﺢ       إدارة ﻓﻌﺎﻝﺔ ﻝﻼﺘﺼﺎل                ﺘﻌظﻴم رﻀﺎ أو وﻻء   
 =+                                                       
  اﻝﻌﻤﻼء                          ﻤن أول ﻤرة                  ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء        
" وآﺨرون واﻝﺘﻲ ﺘﺘﻤﺜل namdooGإن ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤﻌﺎدﻝﺔ اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻴﺘم ﻤن ﺨﻼل اﻝﺨطوات اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺤددﻫﺎ "  
  ﻓﻲ:
ﺘﻜوﻴن ﻤﺠﻤوﻋﺎت ﺒﺤث ﻝﻬﺎ ﺨﺒرة ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﺘﺴوﻴق، اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت وﺘﺤﻠﻴل ﻨظم ﻫدﻓﻬﺎ إﻋﺎدة ﺘوﺠﻴﻪ اﻝﻤﻨظﻤﺔ  - 
  وﻤﺘﺎﺒﻌﺔ ﺘﻘدﻤﻬﺎ.
 ﺎس اﻝﻤﻘﺎرن ﻝﻠﺘﺤول ﻤن اﻝﻘﻴﺎس اﻝﻨوﻋﻲ ﻝﻠرﻀﺎ إﻝﻰ اﻝﻘﻴﺎس اﻝﻜﻤﻲ.اﻝﻘﻴﺎم ﺒﺒﺤوث اﻝﻘﻴ - 
ﺘﻘﻴﻴم اﻷﻨظﻤﺔ اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ واﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﺤﺴﻴﻨﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل إﻋﺎدة ﺘﺼﻤﻴم أﻨظﻤﺔ ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻴل وﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﺸﻜﺎوى   - 
ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ أن اﻝﻨظﺎم  ،وﻫذا ﺒﻐرض ﺘﺠﻨب ﺸﻜﺎوى اﻝﻌﻤﻼء ﻤن ﺨﻼل اﻨﺠﺎز ﻋﻤل ﺼﺤﻴﺢ ﻤن أول ﻤرة
اﻝﺸﻜﺎوى ﻴﺴﺎﻋد اﻝﻌﻤﻼء ﻏﻴر اﻝداﺨﻠﻴﻴن ﺒﺎﻹﻓﺼﺎح ﻋن أﺴﺒﺎب ﻋدم رﻀﺎﻫم ﻝﺘﻤﻜﻴن اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻔﻌﺎل ﻝﺘﺴﻴﻴر 
ﻤن ﺘﺤدﻴد اﻝﻤﺸﺎﻜل وٕاﺠراء اﻝﺘﺼﺤﻴﺤﺎت اﻝﻀرورﻴﺔ ﻤﻊ ﻤﻨﻊ ظﻬور ﻫذﻩ اﻝﻤﺸﻜﻼت ﻤﺴﺘﻘﺒﻼ وﻫذا ﺒﻐرض إﻋﺎدة 
 إرﻀﺎء اﻝﻌﻤﻴل واﻻﺤﺘﻔﺎظ ﺒوﻻﺌﻪ.
  ﺘﻨﻔﻴذ اﻝﺨطوات اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ. - 
ف اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت ﺴواء اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ أو اﻝﺨﻠﻔﻴﺔ ﻝﺘﻨﻤﻴﺔ ﻗدراﺘﻬم ﻝﺘﻤﻜﻴﻨﻬم ﻤن ﺘدرﻴب اﻝﻌﻤﻼء اﻝداﺨﻠﻴﻴن ﻤن ﻤﺨﺘﻠ - 
 اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤن ﺘﻘﺎرﻴر رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل وﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﺸﻜﺎوى ﻝﺘطوﻴر أﻨظﻤﺘﻬم وٕاﻤﻜﺎﻨﻴﺔ ﻤﻨﺎﻗﺸﺘﻬم ﻝﻠﺤﻠول اﻝﻤﻤﻜﻨﺔ.




  اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ورﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ :ﺒﺤث اﻝراﺒﻊاﻝﻤ
ﻠﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن ﺨﻼل ﻤﻘﺎرﻨﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﺘﻠﻘوﻨﻬﺎ ﻓﻌﻼ اﻝﺒﺎﺤﺜون أن اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن ﻴﺤﻜﻤون ﻋ ىﻴر   
( وﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈن ﻫؤﻻء اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻴﻌرﻓون ecivres detcepxeﻫﺎ )ﻤﻊ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﺘوﻗﻌوا أن ﻴﺘﻠﻘو ( ecivres lautca)
  (1)ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ "ﺤﺎﻝﺔ اﻝﺘﻨﺎﻗض ﺒﻴن ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن وﺒﻴن ادراﻜﺎﺘﻬم".
  واﻝﺘﻲ ﻤن أﻫﻤﻬﺎ:  ة ﺘؤﺜر ﻓﻲ ادراﻜﺎت اﻝﻌﻤﻴل ﻝﻠﺨدﻤﺔر وﻋﻠﻴﻪ ﻫﻨﺎك ﻋواﻤل ﻜﺜﻴ  
ﻔﺎﻋل ، وﺘﻜون ﻋﻨدﻤﺎ ﻴﺘ"hturt fo tnemom ro retnuocnE ecivreS" ﺨدﻤﺔ اﻝﻤواﺠﻬﺔ )اﻝﻠﺤظﺎت اﻝﺤﻘﻴﻘﻴﺔ(: -1
  ﻴم ﺨدﻤﺔ اﻝﻤواﺠﻬﺔ إﻝﻰ ﺜﻼﺜﺔ أﻨواع:ﺴاﻝﻌﻤﻴل ﻤﻊ اﻝﻤﺼرف، وﺘﻤﻜن ﺘﻘ
ل اﻝﻌﻤﻴل ﻤﻊ اﻝﻤﺼرف ﻤن ﺨﻼل ﻨظﺎم اﻝﺼراف اﻵﻝﻲ ": ﻜﺄن ﻴﺘﻔﺎﻋretnuocnE etomeR: "اﻝﻤواﺠﻬﺔ ﻋن ﺒﻌد -*
، أو ﺒطﺎﻗﺎت اﻻﺌﺘﻤﺎن ﻤﺜل ﻤﺎ ﺴﺘر ﻜﺎرت أو ﻓﻴزا ﻜﺎرت، ﺤﻴث ﻴﺤﻜم اﻝﻌﻤﻴل ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻫﻨﺎ ﻤن MTA
  ﺨﻼل ﻤدى اﻝﺜﻘﺔ ﻓﻲ اﻝﺒطﺎﻗﺔ وﺤﺠم اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺘﻤد ﻫذﻩ اﻝﺒطﺎﻗﺔ.
ﻤﺔ ﺒﺎﺴﺘﺨدام اﻝﻬﺎﺘف أو اﻻﻨﺘرﻨت، واﻝﺤﻜم ﻋﻠﻰ : ﺤﻴث ﻴﺤﺼل اﻝﻌﻤﻴل ﻋﻠﻰ اﻝﺨداﻝﻤواﺠﻬﺔ ﺒﺎﻝﻬﺎﺘف واﻻﻨﺘرﻨت -*
  اﻝﺠودة ﻫﻨﺎ ﻴﻜون أﻜﺜر ﺘﻌﻘﻴدا ﻷن ﻨﺒرة اﻝﺼوت ﻋﻠﻰ اﻝﻬﺎﺘف وﺤﺠم اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴؤﺜر ﻓﻲ ﺤﻜم اﻝزﺒون ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ.
  : وﻫﻨﺎ ﻴﻜون اﻝﺘﻔﺎﻋل ﻤﺒﺎﺸرا ﺒﻴن اﻝﻌﻤﻴل وﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ.اﻝﻤواﺠﻬﺔ وﺠﻬﺎ ﻝوﺠﻪ -*
": ﺤﻴث أن ﻋدم ﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺠﻌل اﻝﻌﻤﻴل ecivreS fo ecnedivE: "دﻝﻴل أو ﻤﻼﻤﺢ اﻝﺨدﻤﺔ -*
اﻝﺘﻲ ﺘﺤﺼل  ﺔﻴﺌاﻝﺒ و ﻴﺒﺤث ﻋن ﻤظﻬر اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن ﺨﻼل ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ أو اﻝﻌﻤﻼء اﻵﺨرﻴن واﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ
  ﻓﻴﻬﺎ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﻔﺎﻋل وﻜﻴﻔﻴﺔ ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻷﻨﺸطﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وﻤروﻨﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت.
اﻝﺼورة اﻝﺘﻲ ﻴﺤﺘﻔظ ﺒﻬﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻓﻲ ذاﻜرﺘﻪ ﻋن اﻝﻤﺼرف، ﻫذﻩ اﻝﺼورة ﺘﺒﻨﻰ ﻤن  " وﻫﻲegamIاﻝﺼورة اﻝذﻫﻨﻴﺔ: " -2
ﺨﻼل اﻻﺘﺼﺎﻻت ﻜﺎﻹﻋﻼن واﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﻌﺎﻤﺔ واﻝﻜﻠﻤﺔ اﻝﻤﻨطوﻗﺔ، واﻝﺸﻜل أﺴﻔﻠﻪ ﻴوﻀﺢ اﻝﻌواﻤل اﻝﻤﺤددة ﻝﻠﺼورة 
وﺘﻨوﻋﻬﺎ ﺤﻴث أن ﺸﺨﺼﻴﺔ اﻝﻤﺼرف ﺘﻌد ﻤﺤﺼﻠﺔ ﻝﻠﻜﺜﻴر ﻤن اﻝﻌﻨﺎﺼر ﻓﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ  ،اﻝذﻫﻨﻴﺔ ﻝﻠﻤﺼرف
واﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺤﺎﺠﺎت ورﻏﺒﺎت اﻝﻌﻤﻴل واﻝﺜﻘﺔ واﻷﻤﺎن اﻝﻠﺘﺎن ﻴوﻓرﻫﻤﺎ اﻝﻤﺼرف وﺴرﻋﺔ اﻨﺠﺎز اﻝﺨدﻤﺎت وأﺴﺎﻝﻴب اﻝﺘﻌﺎﻤل 
ﻜﻠﻬﺎ ﻋﻨﺎﺼر ﺘﻜون اﻝﺼورة اﻝذﻫﻨﻴﺔ ﻝﻠﻤﺼرف إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ أﻫﻤﻴﺔ اﻝﺒراﻤﺞ اﻝﺘروﻴﺠﻴﺔ ودورﻫﺎ اﻝﻜﺒﻴر ﻓﻲ ﺘﺤدﻴد ﻤﻼﻤﺢ 
  ﻼء.اﻝﺼورة اﻝذﻫﻨﻴﺔ ﻝﻠﻤﺼرف وﺘﺤﺴﻴن ﺴﻤﻌﺘﻪ ﻝدى اﻝﻌﻤ
  
                                               
(1)
  .752، مرجع سابق، ص: بشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الطائي -

















  .663، ص: 4002ﺘﻴﺴﻴر اﻝﻌﺠﺎرﻤﺔ، " اﻝﺘﺴوﻴق اﻝﻤﺼرﻓﻲ"، دار اﻝﺤﺎﻤد ﻝﻠﻨﺸر و اﻝﺘوزﻴﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن، اﻝﻤﺼدر: 
  
ﺎﻝﻲ ﻴﺘوﻗﻊ ﻤﻌﻪ ادراﻜﺎت اﻝﻌﻤﻴل ﻝﻠﺨدﻤﺔ ﻓﺎﻝﺴﻌر اﻝﻌ : ﺤﻴث ﻴﻌد ﻋﻨﺼرا ﻤﻬﻤﺎ ﻓﻲ ﺘﺤدﻴد ﺘوﻗﻌﺎت وecirPاﻝﺴﻌر:  -3
ك اﻝﻌﻤﻼء ﻓﻲ ﻗدرة اﻝﻤﺼرف ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ذات ﺸأن ﺘﻜون ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻤرﺘﻔﻌﺔ، أﻤﺎ إذا ﻜﺎن ﻤﺘدﻨﻴﺎ ﻓﻘد ﻴ
  ﻤﺴﺘوى ﺠودة ﻤرﺘﻔﻌﺔ، أي أن اﻝﺴﻌر ﻝﻪ دور ﻜﺒﻴر ﻓﻲ إدراك اﻝزﺒون ﻝﻠﻘﻴﻤﺔ.
ﻤﻜن ﻴﻀﺎ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد، و ﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ور ﻫﻨﺎك ﻨوع ﻤن اﻝﻐﻤوض ﺤول أدﺒﻴﺎت اﻝﺘﺴوﻴق اﻝﺘﻲ ﻋﺎﻝﺠت اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒ    
  ﻴﻠﻲ: ﻬﺎت ﻜﻤﺎﺤﺼر ﻫذﻩ اﻝﺘوﺠ
  " edutitta llarevo na sa ytilauq ecivreS": ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻜﻤوﻗف أو اﺘﺠﺎﻩ ﺸﺎﻤل - 1اﻝﻤطﻠب 
اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻤن ﻤﺎ ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ورﻀﺎ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد، ﺤﻴث ذﻜر أن اﻝﺠودة ﻫﻲ ﻤوﻗف ﻴﻜوﻨﻪ  (nosetaBﻤﻴز )    
ﻤﺴﺘﻨدا ﻋﻠﻰ ﺴﻠﺴﻠﺔ ﻤن  وأﻤﺒﻨﻴﺎ ( و أن ﻫذا اﻝﻤوﻗف ﻏﺎﻝﺒﺎ ﻤﺎ ﻴﻜون gnireffo ecivreS) ﺨﻼل ﺘﻘﻴﻴﻤﻪ ﻝﻌرض اﻝﺨدﻤﺔ
ﺞ ﺘﺎ إﻝﻰ اﻝرﻀﺎ، أﻤﺎ اﻝرﻀﺎ ﻓﻬو ﻋﺒﺎرة ﻋن اﻝﻨﺎل دﻴﻨﺎﻤﻴﻜﻴﺔ ﻗﻴﺎﺴﺨﺒرات ﺘﻘﻴﻴﻤﻴﺔ ﺴﺎﺒﻘﺔ، وﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈن اﻝﺠودة ﻫﻲ أﻗ
  ﻪ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﺘﺒﺎدل ﻤﻌﻴﻨﺔ.ﻴاﻝﻨﻬﺎﺌﻲ ﻝﻠﺘﻘﻴﻴم اﻝذي ﻴﺠر 
اع ﺴﻴﺎرﺘﻪ ﻝدى ورﺸﺔ ﻹﺠراء ﺼﻴﺎﻨﺔ دورﻴﺔ )روﺘﻴﻨﻴﺔ( ﻋﻠﻴﻬﺎ، إن ﻤﺴﺘوى اﻝرﻀﺎ ﺘﺼور ﻤﺜﻼ ﻗﻴﺎم ﻤﺴﺘﻔﻴد ﺒﺈﻴد    
اﻝﻤﺘﺤﻘق ﻤن ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺒﺎدل ﻫذﻩ ﺴﻴﺘﺤدد ﻓﻲ ﻀوء ﻤﺴﺘوى ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻤﻊ اﻝورﺸﺔ واﻝﻨﺎﺘﺞ اﻝﻨﻬﺎﺌﻲ اﻝﻔﻌﻠﻲ 
ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺼﻴﺎﻨﺔ اﻝﺴﻴﺎرة ﺒﺴرﻋﺔ  ﻝﻠﺨدﻤﺔ اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ، ﻓﺈذا ﻜﺎﻨت اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻔﻌﻠﻴﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺔ ﺘﻔوق ﻤﺎ ﻜﺎن ﻤﺘوﻗﻌﺎ )ﻤﺜﻼ، إﺘﻤﺎم
وﻜﻔﺎءة ﻋﺎﻝﻴﺘﻴن دون أن ﻴﻀطر اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻹﻴﺠﺎد وﺴﻴﻠﺔ ﻨﻘل ﺒدﻴﻠﺔ(، ﻓﺈن اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﺴﻴﻜون راﻀﻴﺎ ﻋن اﻝﺨدﻤﺔ وﺴﻌﻴدا 
  ﺒﻬﺎ، وٕاﻻ ﻓﺈﻨﻪ ﺴﻴﻜون ﻏﻴر راض. 
 ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ
 أﺴﺎﻝﻴب اﻝﺘﻌﺎﻤل اﻝﺜﻘﺔ واﻻﻤﺎن
ﺴرﻋﺔ اﻨﺠﺎز  ﺨدﻤﺔ اﻝزﺒون
       اﻝﺨدﻤﺔ
 اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻝزﺒون




وﻴﻤﻜن ﻝﻨﻔس اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد أن ﻴﺤﻜم ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ اﻝﻤﻴﻜﺎﻨﻴﻜﻲ ﺒﺸﻜل ﺸﺎﻤل، ﻤن ﺨﻼل ﻗﻴﺎﻤﻪ     
ﺈﺠراء اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻨﺒﻐﻲ ﻝﻤورد اﻝﺨدﻤﺔ اﻷول أن ﻴﻘدﻤﻬﺎ ﻝﻠﻤﺴﺘﻔﻴد، ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﺤﺎﻝﺔ ﻓﺈن ﺘﻌﺎﻤﻼ أو ﺘﺒﺎدﻻ واﺤدا، ﺒ
  (1)ﻤﻨﻔردا ﻝن ﻴﻜون ﻜﺎﻓﻴﺎ ﻝﻠﺤﻜم ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ.
   "snoitpecreP dna noitatcepxE: "اﻝﺘوﻗﻌﺎت واﻻدراﻜﺎت - 2اﻝﻤطﻠب 
ن ﻓﻲ ﻜﻴﻔﻴﺔ ﺘﻌرﻴف أو ﺘﺤدﻴد ﻤدة اﻝﺨدﻤﺔ ورﻀﺎ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻴﻜوﻴرى ﺒﺎﺤﺜون آﺨرون أن ﺠﺎﻨب اﻻﺨﺘﻼف ﺒﻴن ﺠو   
ﻤﻌﻨﻰ اﻝﺘوﻗﻌﺎت، ﺤﻴث ﻴؤﻜد ﻫؤﻻء اﻝﺒﺎﺤﺜون أﻨﻪ ﻋﻨد ﻗﻴﺎس ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤدرﻜﺔ، ﻓﺈن ﻤﺴﺘوى اﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ )ﻨﻌﻨﻲ اﻝﺘوﻗﻊ( 
ﻤﺎ  ﻴﺼب ﻓﻲ ﺒوﺘﻘﺔ "ﻤﺎ اﻝذي ﻴﻨﺒﻐﻲ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﺘوﻗﻌﻪ"، ﺒﻴﻨﻤﺎ ﻓﻲ ﻗﻴﺎس اﻝرﻀﺎ ﻴﻜون ﻤﺴﺘوى اﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻋﻠﻰ أﺴﺎس
  ﻗد ﻴﺘوﻗﻌﻪ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ.
ﻓﻔﻲ اﻝﺤﺎﻝﺔ اﻷوﻝﻰ )ﻨﻌﻨﻲ ﻤﺎ اﻝذي ﻴﻨﺒﻐﻲ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﺘوﻗﻌﻪ ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ( ﻓﺈن اﻝﺘوﻗﻊ ﻫﻨﺎ ﺒﺨﺼوص ﻤﺜﻼ،   
أرﺒﻊ ﻨﺠوم، ﻴﺴﺘﻨد ﻝﻴس ﻓﻘط ﻋﻠﻰ ﺨﺒرات اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﻔﻨﺎدق اﻝﺘﻲ ﻴﻨﺘﻤﻲ إﻝﻴﻬﺎ ﻫذا  ﻓﻨدق
ﻫذا اﻝﻔﻨدق ﺘﺎﺒﻌﺎ ﻝﺸرﻜﺔ ﻓﻨدﻗﻴﺔ واﺤدة، ﻤﺜل ﺴﻠﺴﻠﺔ ﻓﻨﺎدق اﻝﻤﺎرﻴوت(، وٕاﻨﻤﺎ ﺘوﻗﻊ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد  اﻝﻔﻨدق ﺒﺎﻝذات )ﻜﺄن ﻴﻜون
وﺘﻘﻴﻴﻤﻪ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻫذا اﻝﻔﻨدق ﻴﺴﺘﻨد أﻴﻀﺎ إﻝﻰ أﻓﻀل ﻤﺎ ﺘﻘدﻤﻪ اﻷرﺒﻊ ﻨﺠوم اﻷﺨرى اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﺸرﻜﺔ ﻓﻨدﻗﻴﺔ أو 
  (.ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﺸرﻜﺎت أﺨرى )ﺴﻠﺴﻠﺔ ﻓﻨﺎدق اﻝﻬوﻝﻴداي ﻤﺜﻼ أو اﻝﺸﻴراﺘون أو ﻏﻴرﻫﺎ
أﻤﺎ ﻓﻲ اﻝﺤﺎﻝﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ )ﻨﻌﻨﻲ ﻤﺎ ﻗد ﻴﺘوﻗﻌﻪ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ(، ﻓﺈن اﻝﺘوﻗﻊ ﻴﻜون ﻋﻠﻰ ﺸﻜل ﺘﺼور أو ﺘﻨﺒؤ   
( ﻴﺴﺘﻨد ﻋﻠﻰ ﻤظﻬر اﻝﻔﻨدق واﻝﺨﺒرات اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻤﻊ ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﻔﻨﺎدق اﻝﺘﻲ ﻴﺘﺒﻊ ﻝﻬﺎ ﻫذا اﻝﻔﻨدق ﺒﺎﻝذات، ﻓﺈذا noitcidreP)
وت ذات اﻷرﺒﻊ ﻨﺠوم ﻓﺈن اﻝﺘﻘﻴﻴم ﻴﺘم ﻋﻠﻰ أﺴﺎس ﻤﺎ ﺘﻘدﻤﻪ ﻫذﻩ ﻜﺎن اﻝﻔﻨدق واﻝﺨﺒرات ﺘﺎﺒﻌﺎ ﻝﺴﻠﺴﻠﺔ ﻓﻨﺎدق اﻝﻤﺎرﻴ
  اﻝﺴﻠﺴﻠﺔ ﻤن ﺨدﻤﺎت ﻝﻠﻨزﻻء.
أن ﻤﻔﻬوم رﻀﺎ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻴﺨﺘﻠف ﻋن ﻤﻔﻬوم ﺠودة  (yrreB( و)lmahtieZ)و( namarusaraPوﻴؤﻜد اﻝﺒﺎﺤﺜون )  
 deviecrePﻝﻤدرﻜﺔ)واﻝﺨدﻤﺔ ا (ecivreS detcidrePاﻝﺨدﻤﺔ ﻓﺎﻝرﻀﺎ ﻴﻨﺘﺞ ﻋن اﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﻴن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺘوﻗﻌﺔ )
 deriseD، ﺒﻴﻨﻤﺎ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﺸﻴر إﻝﻰ اﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﻴن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤطﻠوﺒﺔ واﻝﻤرﻏوب ﻓﻴﻬﺎ ﻤن ﻗﺒل اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد )(ecivreS
  (2)(.ecivreS deviecreP( واﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤدرﻜﺔ )ecivreS
  (noitcafsitaS remotsuC evitalumuC: )اﻝرﻀﺎ اﻝﺘراﻜﻤﻲ ﻝﻠﻤﺴﺘﻔﻴد - 3اﻝﻤطﻠب 
( ﺒﺎﺴﺘﺨدام ﻤﻔﻬوﻤﻴن اﺜﻨﻴن ﻝرﻀﺎ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد، nosrednA)ز ﺒﻴن رﻀﺎ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد وﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ، ﻗﺎم ﻴﻴﻤن أﺠل اﻝﺘﻤ    
  ﻫﻤﺎ:
  (.cificepS - noitcasnarTرﻀﺎ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد اﻝﻤﺴﺘﻨد ﻋﻠﻰ ﺘﺒﺎدل ﺘﺠﺎري ﻤﺤدد )  - 
 (.evitalumuCرﻀﺎ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد اﻝﻤﺴﺘﻨد ﻋﻠﻰ ﺘﺒﺎدﻻت ﺘراﻜﻤﻴﺔ )  - 
ﻴز ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ورﻀﺎ اﻝزﺒون، رﻀﺎ ﻴاﻝزﺒون ﻷﺠل اﻝﺘﻤ ( ﻨﻔس اﻝﻤﻔﻬوﻤﻴن ﻝرﻀﺎnamaraCواﺴﺘﺨدام )     
اﻝزﺒون اﻝﻘﺎﺌم ﻋﻠﻰ ﺘﺒﺎدل ﺘﺠﺎري ﻤﺤدد ورﻀﺎ اﻝزﺒون اﻝﻘﺎﺌم ﻋﻠﻰ ﺘﺒﺎدﻻت ﻤﺘراﻜﻤﺔ، ﺤﻴث ﻴﺘﺤﻘق اﻷول ﻤن ﻋﻤﻠﻴﺎت 
ﺔ، اﻝﺘﺒﺎدل اﻝﺘﻲ ﺴﺘﺤدد ﻓﻲ ﻀوء ﻤﺴﺘوى ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻤﻊ اﻝﻨﺎﺘﺞ اﻝﻨﻬﺎﺌﻲ واﻝﻤﺘﺤﻘق ﻓﻌﻼ ﻝﻠﺨدﻤﺔ اﻝﺤﺎﻝﻴ
                                               
(1)
  .462ص: نفس المرجع السابق،  -
(2)
  .662، 562نفس المرجع السابق، ص، ص:  -




ﺤﻴث إذا ﻤﺎ ﻓﺎﻗت اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻔﻌﻠﻴﺔ اﻝﻤﺘوﻗﻊ ﻤﻨﻬﺎ ﺴﻴﻜون اﻝزﺒون راﻀﻴﺎ ﻋن اﻝﺨدﻤﺔ وﺒﻌﻜس ذﻝك ﺴﻴﻜون ﻏﻴر راض 
أﻤﺎ اﻝﺜﺎﻨﻲ ﻓﻴﻘوم ﻋﻠﻰ إﺠﻤﺎﻝﻲ ﺨﺒرة اﻻﺴﺘﺨدام ﻝدى اﻝزﺒون ﻋﺒر ﻤدة زﻤﻨﻴﺔ وﻤن ﻫﻨﺎ ﻴﻘدم ﻫذا اﻝﻤﻔﻬوم ﻤؤﺸرا ﻤﻬﻤﺎ 
  (1)ﻝﺘﻘﻴﻴم أداء ﻤﻘدم اﻝﺤﺎﻝﺔ.
ﻤﺼرف أن ﻴﻘر ﺒوﺠود اﺨﺘﻼف ﺒﻴن اﻝرﻀﺎ اﻝﺘراﻜﻤﻲ ﻝﻠﻤﺴﺘﻔﻴد، وﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ وﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﺤﺎﻝﺔ ﻋﻠﻰ اﻝ     
  (2)ﻸﺴﺒﺎب اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ.ﻝاﻝﻤدرﻜﺔ 
  ﻴﺤﺘﺎج اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد إﻝﻰ ﺨﺒرة ﻤﻊ اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﻜﻲ ﻴﺤدد اﻝرﻀﺎ، ﺒﻴﻨﻤﺎ ﻴﻤﻜن إدراك اﻝﺠودة ﻤن دون ﺨﺒرة ﻓﻌﻠﻴﺔ.  - 
(، ytilauQ( واﻝﺠودة )ecirPاﻝﺴﻌر )(، ﻋﻨدﻤﺎ ﺘﻜون اﻝﻘﻴﻤﺔ ﻤرﻜﺒﺎ ﻤن eulavﻴﻌﺘﻤد رﻀﺎ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻋﻠﻰ اﻝﻘﻴﻤﺔ )  - 
 وﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈن اﻝرﻀﺎ )وﻝﻴس اﻝﺠودة( ﻫو اﻝذي ﻴﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ اﻝﺴﻌر.
( ﺒﻴﻨﻤﺎ اﻝرﻀﺎ ﻴﺴﺘﻨد إﻝﻰ اﻝﺨﺒرات اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ snoitpecreP tnerruCأن اﻝﺠودة ﺘرﺘﺒط ﺒﺎﻻدراﻜﺎت اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ )  - 
 واﻝﻤﺘوﻗﻌﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺴﺘﻘﺒل.
ﺴﻌر، ﻓﻲ ﺤﻴن أن اﻝﺠودة ﻗد ﻻ ﺘﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ اﻝﺴﻌر، وﻫﻨﺎ ﻻ ﺒد ﻤن اﻹﺸﺎرة إﻝﻰ أن اﻝرﻀﺎ ﻴﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ اﻝ   
  واﻝرﻀﺎ ﻴﻌﺘﻤد أﻴﻀﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﺨﺒرات اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ واﻝﻤﺘوﻗﻌﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺴﺘﻘﺒل.
ة ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤدرﻜﺔ ﻝﻤﺎ ﻝﻬﺎ ﻤن ارﺘﺒﺎط ﻤﻊ ﻋدد ﻜﺒﻴر ﻤن اﻝﻤﺘﻐﻴرات ار ﻜﻤﺎ أﻨﻪ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺼرف اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺈد  
  ( ﻴوﻀﺢ ﻜﻴﻔﻴﺔ إدارة ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤدرﻜﺔ.12و اﻝﺸﻜل)
 ﺒﺈدراك ﻴرﺘﺒط ﻨﻪأ ﻜﻤﺎ ﻝﻪ، ﻤرادﻓﺎ ﻝﻴس وﻝﻜﻨﻪ ﺒﺎﻝرﻀﺎ ﻴﺘﺼل إﺘﺠﺎﻫﻴﺎ ﻤﻔﻬوﻤﺎ ﺘﻤﺜل اﻝﺨدﻤﺔ ﺠودةﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈن  و
 ﻝﺠودة اﻝﻌﻤﻼء ادراﻜﺎت ﺒﺄﻫﻤﻴﺔ ﻀﻤﻨﻴﺎ ﻴﻌﺘرﻓون اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن أن ﻤن ﻓﺎﻝﺒرﻏم اﻝﻤﻘدﻤﺔ، ﻝﻠﺨدﻤﺔ اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻸداء اﻝﻌﻤﻼء
 إن أي اﻷﺨر، ﻋن ﻴﺨﺘﻠف ﻤﻔﻬوﻤﺎ اﻝﻌﻤﻴل ورﻀﺎ اﻝﺨدﻤﺔ ﺠودة ﻤن ﻝﻜل أن اﻝوﻗت ﻨﻔس ﻓﻲ ﻴرون أﻨﻬم إﻻ اﻝﺨدﻤﺔ،
 ﺒﻌﻴدة ﺘراﻜﻤﻴﺔ ﺘﻘﻴﻴم ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻴﻌﺘﻤد اﻝذي اﻻﺘﺠﺎﻩ أﺸﻜﺎل ﻤن ﺸﻜل ﻫﻲ اﻝﻌﻤﻴل وﻴدرﻜﻬﺎ ﻴﻘﻴﻤﻬﺎ ﻜﻤﺎ اﻝﺨدﻤﺔ ﺠودة
 ﻴﺸﻜﻠون ( أن اﻝﻌﻤﻼء 0891، revilO) وﻴرى اﻝزوال وﺴرﻴﻌﺔ ﻋﺎﺒرة ﻨﻔﺴﻴﺔ ﺤﺎﻝﺔ ﻴﻤﺜل ﻓﺈﻨﻪ اﻝرﻀﺎ أﻤﺎ اﻝﻤدى،
  اﻝﺨدﻤﺔ. أداء ﺒﺸﺄن اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﺨﺒراﺘﻬم أﺴﺎس ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺔ إزاء اﺘﺠﺎﻫﺎﺘﻬم
  اﻨطﻼﻗﺎ ﻤﻤﺎ ﺴﺒق ﻓﺈﻨﻪ ﻴﻤﻜن اﻝﺘﻔرﻗﺔ ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤدرﻜﺔ و اﻝرﻀﺎ ﻤن ﺨﻼل:  
ﺒﻤﺎ ﻴﺠب اﻝﺠودة اﻝﻤدرﻜﺔ ﻴﺘم ﺘﻘﻴﻴﻤﻬﺎ اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻤﻌﻴﺎرﻴﺔ ﻝﻠﻌﻤﻴل، أي اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻋﺘﻘﺎد اﻝﻌﻤﻴل  - 
 3، ﻫذﻩ اﻝﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻤﻌﻴﺎرﻴﺔ ﺘﻨﻘﺴم إﻝﻰ:أن ﻴﻜون ﻋﻠﻴﻪ ﻋرض ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ
  *اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤرﻏوﺒﺔ: ﻤﺴﺘوى أداء اﻝﺨدﻤﺔ ﻫو ﻤزﻴﺞ ﻤﻤﺎ ﻴﻌﺘﻘدﻩ اﻝﻌﻤﻴل و ﻴﺄﻤل ﻓﻲ اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻴﻪ.
   *اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻜﺎﻓﻴﺔ: و ﻫو اﻝﻤﺴﺘوى اﻝذي ﻴﻌﺘﺒرﻩ اﻝﻌﻤﻴل ﻜﺎف ﻜﺤد أدﻨﻰ ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ. 
                                               
(1)
  .253تيسير العجارمة، مرجع سابق، ص:  -
(2)
  .762، 662ص، ص:  سابق،بشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الطائي، مرجع  -
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مدخل تسويقي، وظيفي، تطبيقي"، دار الزھران للنشر  -الخدمات بشير عباس العلاق، حميد عبد النبي الطائي، "تسويق ﻝﻤﺼدر:ا
      962، ص: 9991والتوزيع،
  
  أﻤﺎ اﻝرﻀﺎ وﻓق ﻫذا اﻝﺘﺼور ﻓﻴﺘم ﺘﻘﻴﻴﻤﻪ اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻷداء اﻷﻤﺜل أي اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﻤﺜﻠﻰ ﻋﻨد ﺘﻘﻴﻴم اﻝﺨدﻤﺔ.    
  ﺒر ﻋن اﻻﺘﺠﺎﻩ اﻝﻌﺎم، أﻤﺎ اﻝرﻀﺎ ﻓﺈﻨﻪ ﻴرﺘﺒط ﺒﺎﻝﻤﻌﺎﻤﻼت اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ.ﻜﻤﺎ أن اﻝﺠودة اﻝﻤدرﻜﺔ ﺘﻌ - 
وﻫذا ﻴﻌﻨﻲ أن اﻝرﻀﺎ ﻴﺴﺘﻨد ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤدرﻜﺔ ﻤن ﻗﺒل اﻝزﺒون وﻤدى إﺸﺒﺎﻋﻬﺎ ﻝرﻏﺒﺎﺘﻪ   
وﺤﺎﺠﺎﺘﻪ اﻝﺘﻲ ﻴﺴﻌﻰ ﻝﺴدﻫﺎ، وأن درﺠﺔ اﻹﺸﺒﺎع ﺴﺘﺤدد درﺠﺔ اﻝرﻀﺎ، أي أن ﻤﺴﺘوى اﻝرﻀﺎ اﻝﻤﺘﺤﻘق ﻴﺘﺤدد ﻤن 
ﺎرﻨﺘﻪ ﺒﻤﺴﺘوى اﻝﺘوﻗﻌﺎت اﻝﺘﻲ ﻜﺎن ﻴﺤﻤﻠﻬﺎ واﻝﻌواﻤل اﻝﺘﻲ أﺜرت ﺒﻬﺎ ﻤﻊ اﻝﻨﺎﺘﺞ اﻝﻔﻌﻠﻲ اﻝذي ﺤﺼل ﻋﻠﻴﻪ ﺨﻼل ﻤﻘ
  (1)ﻻﺴﺘﻬﻼﻜﻪ ﻝﻠﺨدﻤﺔ، وﺒذﻝك ﻓﺈن ﺘﻔوق اﻝﻨﺎﺘﺞ اﻝﻔﻌﻠﻲ ﺴﻴؤدي إﻝﻰ ﻤﺴﺘوى رﻀﺎ ﻋﺎل ﻋن اﻝﺨدﻤﺔ واﻝﻌﻜس ﺼﺤﻴﺢ.
    
                                               
(1)
  .353، 253تيسير العجارمة، مرجع سابق، ص، ص:  -
ﻨﺸﺎطﺎت ﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ ﺘﻘﻠﻴدﻴﺔ، إﻋﻼن ﺒﻴﻊ 
ﺸﺨﺼﻲ،ﻋﻼﻗﺎت ﻋﺎﻤﺔ، ﺘﺴﻌﻴر ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ
إﻝﻰ اﻝﺘﺄﺜﻴر اﻝﺨﺎرﺠﻲ ﻤن ﺨﻼل اﻝﻤﻌﺘﻘدات
  اﻝﻜﻠﻤﺔ اﻝﻤﻨطوﻗﺔ
 اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺘوﻗﻌﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤدرﻜﺔ
 اﻝﺼورة اﻝذﻫﻨﻴﺔ
 ﻜﻴف؟ ﻤﺎذا؟
 ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤدرﻜﺔ
 




( ninorCﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ، ﺤﻴث ﻴرى ) ﺴﺒق اﻵﺨر رﻀﺎ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد أوﻴوﻴدور ﻨﻘﺎش ﺤﺎد ﺒﻴن اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﺤول أﻴﻬﻤﺎ 
 ﻤﺴﺘﻔﻴد ﺘرﺘﺒط ﺒﺸﻜل أوﺜق ﻤﻊ ﻤﺴﺘوى( أن رﻀﺎ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻴﺘﺼدر ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ، وأن ﻨواﻴﺎ اﻝﺸراء ﻝدى اﻝrolyaTو)
ن ﺘﺒذل ﺠﻬودا أﻜﺒر وﺘﺼب اﻫﺘﻤﺎﻤﺎ أﻜﺜر ﻋﻠﻰ ﺄدﻤﺔ، وﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈن اﻹدارة ﻤطﺎﻝﺒﺔ ﺒﻝرﻀﺎ ﻗﻴﺎﺴﺎ إﻝﻰ ادراﻜﺎت ﺠودة اﻝﺨا
ل اﻝﺴﻌر وﻤدى ﺘوﻓﻴر اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﺎﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻤﻊ اﻝﺠودة اﻝﻌﺎﻝﻴﺔ، ﺒﻤﻌﻨﻰ أن ﻻ ﺘﻬﺘم ﺒﺎﻝﺠودة ﻋﻨﺎﺼر اﻝرﻀﺎ اﻷﺨرى ﻤﺜ
ﻋﻠﻰ ﺤﺴﺎب ﻫذﻩ اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻷﺨرى اﻷﻜﺜر أﻫﻤﻴﺔ، وﻴﺘﻔق ﻤﻊ ﻫذا اﻝرأي ﺠﻤﻴﻊ اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن اﻝﻤﻬﺘﻤﻴن ﺒدراﺴﺔ اﻝﻌﻼﻗﺎت 
   .إﻝﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﻴن اﻝرﺒﺤﻴﺔ واﻝﺠودة واﻝرﻀﺎ، ﺤﻴث ﻴؤﻜد ﻫؤﻻء اﻝﺒﺎﺤﺜون ﻋﻠﻰ أن رﻀﺎ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻴﻌود
  







ﻓﻲ إطﺎر ﺒﺤث اﻝﻤﺼﺎرف اﻝداﺌم ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘﻤﻴز ﺘرﻜز ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن 
ﺘﻘدﻴم ﻤﺴﺘوﻴﺎت ﻤن اﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ ﺘﻔوق أو ﺘﻘﺎﺒل ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻼء، و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﻤن اﻝﻤﻬم دراﺴﺔ ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻴل ﻋن 
اﻷﻓﻜﺎر اﻝﺘﻲ ﻴﺤﻤﻠﻬﺎ و ﺘﻜون ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ ﻤﻌﺎﻴﻴر أو ﻤﻘﺎﻴﻴس ﺜﺎﺒﺘﺔ ﻴﻌود إﻝﻴﻬﺎ ﻝﻴﻘرر اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺒر ﻋن اﻝﻤﻌﺘﻘدات و 
  ﺠودة اﻷداء.
إن اﻝﻌﻤﻴل ﻝدﻴﻪ ﻤﺴﺘوﻴﻴن ﻤن اﻝﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻤﺴﺘوى اﻝذي ﻴرﻏب ﻓﻲ اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻴﻪ و اﻝﻤﺴﺘوى اﻝذي ﻴﻌﺘﺒرﻩ ﻜﺎف 
ر و ﻤن ﻤﻌﺎﻤﻠﺔ ﻷﺨرى ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻋن ﻤﻨطﻘﺔ اﻝﺘﺴﺎﻤﺢ اﻝﺘﻲ ﺘﺨﺘﻠف ﻤن ﻋﻤﻴل ﻵﺨ رو ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺎﻝﻔرق ﺒﻴن اﻝﻤﺴﺘوﻴﻴن ﻴﻌﺒ
   ﻝﻨﻔس اﻝﻌﻤﻴل و ﻤن ﺒﻌد ﻵﺨر ﻤن أﺒﻌﺎد اﻝﺨدﻤﺔ ﻜﺎﻹﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ، اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ، اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ، اﻷﻤﺎن و اﻝﺘﻌﺎطف.
و ﻋﻠﻴﻪ ﻴﺠب ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺼرف ﻤﻌرﻓﺔ طﺒﻴﻌﺔ و أﺒﻌﺎد ﻫذﻩ اﻝﺘوﻗﻌﺎت و إدارﺘﻬﺎ ﺒﺎﻝﺸﻜل اﻝذي ﻴﻀﻤن ﺘﻔوق 
دات رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل و وﻀﻊ أدوات ﻝﻘﻴﺎﺴﻪ ﺜم اﻝﺒﺤث ﻋن اﻷﺴﺎﻝﻴب اﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻋﻠﻴﻬﺎ، ﻤﻊ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ دراﺴﺔ ﻤﺤد
  اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن ﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ ﺘﺤﺴﻴن رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ.
إن اﻝﺤدﻴث ﻋن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻴﻘودﻨﺎ ﺒﺎﻝﻀرورة إﻝﻰ دراﺴﺔ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء و ﻋﻼﻗﺘﻪ ﺒﺎﻝﺠودة و اﻷﻜﻴد أن ﻫﻨﺎك 
ﻰ اﻝﻤﺼرف ﺘﺤدﻴدﻫﺎ و اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤﻨﻬﺎ ﻝﻠوﺼول إﻝﻰ وﻻء اﻝﻌﻤﻴل ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط ﻗوﻴﺔ ﺒﻴن اﻝﻤﺘﻐﻴرﻴن ﻴﺠب ﻋﻠ
  اﻝﻤﺼرﻓﻲ.
  
    
























 الفصل الخامس:           






ﻜﺎن اﻝﻨظﺎم اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺠزاﺌري ﻗﺒل اﻻﺴﺘﻘﻼل إﻤﺘدادا ﻝﻠﻨظﺎم اﻝﻔرﻨﺴﻲ ﺒﻜّل ﺨﺼﺎﺌﺼﻪ وﻤﻘوﻤﺎﺘﻪ، وﻜﺎن 
ﻴﺘﻀﻤن ﺸﺒﻜﺔ ﻤن اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ، ﺒﻌض ﺒﻨوك اﻷﻋﻤﺎل، ﻤﻨﺸﺄة ﻹﻋﺎدة اﻝﺨﺼم وﻤؤﺴﺴﺔ ﻤﺘﺨﺼﺼﺔ ﻝﻠﺒﻨوك 
أّﻨﻪ ﺒﻌد اﻻﺴﺘﻘﻼل وأﻤﺎم رﻓض اﻝﻨظﺎم اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻷﺠﻨﺒﻲ  اﻝﺸﻌﺒﻴﺔ ﺘﻌﻤل ﻜﻠﻬﺎ ﻝﺨدﻤﺔ ﻤﺼﺎﻝﺢ اﻝﻤﺴﺘﻌﻤرﻴن، إﻻ ّ
ﺘﻤوﻴل اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻝﺠزاﺌري، ﻜﺎن ﻻﺒد ﻤن اﻝﻘﻴﺎم ﺒﻌّدة ﺘﻐﻴﻴرات و إﺠراءات ﺘﻤس اﻝﺘﻨظﻴم اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻜﻜل ﺒدءا 
  .6691ﺒﺈﻨﺸﺎء اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي واﻝﺨزﻴﻨﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﺜم ﺘﺄﻤﻴم اﻝﻤﻨﺸﺂت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒداﻴﺔ ﻤن ﺴﻨﺔ 
ﺸﺘراﻜﻴﺔ ﺠﻌل ﻨﺸﺎط اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻤرﺘﺒطﺎ ﺒﺨطط اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ، وَﻓرض إّن ﺘﺒﻨﻲ اﻝﺠزاﺌر ﻝﻼ  
اﻝﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻓﻲ ﻤﺨططﺎت و ﻓﺎﻀطﻠﻊ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﺒﺘﻤوﻴل اﻝﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ ﺘﺨﺼﺼﺎ ﻝﻜل ﺒﻨك 
ر و ﻤﺎ ﺘﻼﻩ ﻤن ﺘﻌدﻴﻼت اﻝذي ﺤر  01/09اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ ﻝﻠﻨﻬوض ﺒﺎﻝﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ. ﺜم ﺠﺎء ﻗﺎﻨون اﻝﻨﻘد و اﻝﻘرض 
  اﻝﺒﻨوك ﻤن اﻝﺘﺨﺼص اﻝﻘطﺎﻋﻲ و ﺴﻤﺢ ﻝﻬﺎ ﺒﻤﻤﺎرﺴﺔ ﻨﺸﺎطﻬﺎ ﻝﻜل اﻝﻘطﺎﻋﺎت.
ﻤن ﻗطﻊ أﺸواط ﻜﺒﻴرة ﻓﻲ زﻴﺎدة ﻋدد ﻨﺸﺎطﺎﺘﻪ و و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﻘد ﺘﻤﻜن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ   
اﻝﻘطﺎﻋﺎت اﻝﻤﻤوﻝﺔ و ﻴﺒﻘﻰ اﻝﺸرﻴك اﻷﻜﺒر ﻝﻠﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ ﻜﻤﺎ رﻜز ﻋﻠﻰ ﺘﻤوﻴل اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺼﻐﻴرة و 
ﺘﻘدﻴم ﺘﺸﻜﻴﻠﺔ ﻤﺘﻨوﻋﺔ ﻤن اﻝﺨدﻤﺎت ﻝﺠﻠب أﻜﺒر ﻋدد ﻤﻤﻜن ﻤن اﻝﻌﻤﻼء، و ﻝﻠﺒﺤث ﻓﻲ ﺠودة اﻝﻤﺘوﺴطﺔ و 
     اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ اﻝﺒﻨك و ﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﺒﺎﻝرﻀﺎ ﺘم اﻝﺘﻌرض ﻝﻠﻤواﻀﻴﻊ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻝﻔﺼل.  
  ﻤراﺤل ﺘطور اﻝﻨظﺎم اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺠزاﺌري. - 
  ﺘﻘدﻴم ﻋﺎم ﻝﻠدراﺴﺔ اﻝﻤﻴداﻨﻴﺔ. - 
















  اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺠزاﺌري  ﻨظﺎمﺘطور اﻝﻤراﺤل اﻝﻤﺒﺤث اﻷول: 
إّن اﻝﻨظﺎم اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺠزاﺌري ﻜﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤؤﺴﺴﺎت وﻗواﻋد ُﺘﺤّدد طرق ﻋﻤﻠﻬﺎ ﻫو إﻨﻌﻜﺎس ﻝﻺﺨﺘﻴﺎرات         
ذ اﻹﺴﺘﻘﻼل أﻴن ﺒﺎدرت اﻝﺴﻠطﺎت وﻤن ﺜّﻤﺔ ﻓﻘد ﻤّر ﻫذا اﻝﺠﻬﺎز ﺒﻌدة ﻤراﺤل ﻤﻨ ،اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ واﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻝﻠﺒﻼد
ﺜُّم  ،اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ إﻝﻰ إﻨﺸﺎء ﺠﻬﺎز ﻤﺼرﻓﻲ ﻴواﻓق ﻨﻤوذج اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﺒﻬدف ﻀﻤﺎن ﺘﻤوﻴل ﺤرﻜﺔ اﻝﺘطور
  ﻋرف ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻹﺼﻼﺤﺎت ﻝﺘﻘوﻴم أداﺌﻪ وٕازاﻝﺔ اﻝﻌواﺌق واﻹﺨﺘﻼﻻت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اّﻝﺘﻲ ﻴﻌﺎﻨﻲ ﻤﻨﻬﺎ. 
   (5891 - 2691)اﻝﻤرﺤﻠﺔ ﻤﺎﺒﻴن  - 1اﻝﻤطﻠب 
  (6691 - 2691)ﻗﺒل اﻝﺘﺄﻤﻴم  ﻤرﺤﻠﺔ ﻤﺎ-1
ورﺜت اﻝﺠزاﺌر ﺒﻌد اﻹﺴﺘﻘﻼل ﺠﻬﺎزا ﻤﺼرﻓﻴﺎ ﻜﺎن إﻤﺘدادا ﻝﻠﻨظﺎم اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﻔرﻨﺴﻲ ﺒﻜّل ﺨﺼﺎﺌﺼﻪ 
إّﻻ أّﻨﻬﺎ  ،وﻤﻘّوﻤﺎﺘﻪ ﺤﻴث ﻜﺎﻨت ﺘﺘواﺠد ﺒﻨوك وﻤؤﺴﺴﺎت ﻤﺎﻝﻴﺔ ﻤﺨﺘﺼﺔ ﺨﺎﻀﻌﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﻤﻠﻬﺎ ﻝﻠرﻗﺎﺒﺔ اﻝﻔرﻨﺴﻴﺔ
ﻤﺎﺠﻌل اﻝﺴﻠطﺎت اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ُﺘﻌﺠل ﺒﺈﺘﺨﺎذ إﺠراءات ﻹﻗﺎﻤﺔ ﺠﻬﺎز  د،ن ﺘﻤوﻴل اﻝﻨﺸﺎط اﻻﻗﺘﺼﺎدي ﻝﻠﺒﻼأﺤﺠﻤت ﻋ
 ﻤﺼرﻓﻲ ﺠدﻴد ﻗﺎدر ﻋﻠﻰ دﻓﻊ ﻋﺠﻠﺔ اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل:
 -26طﺒﻘﺎ ﻝﻠﻘﺎﻨون رﻗم  3691/10/10إﻨﺸﺎء ﻤؤﺴﺴﺔ إﺼدار ﺠزاﺌرﻴﺔ ﻝﺘﺤل ﻤﺤل ﺒﻨك اﻝﺠزاﺌر اﺒﺘداء ﻤن ﺘم  - 
ﻤن إﻨﺸﺎء و إﺼﻼح اﻝﻨظﺎم اﻷﺴﺎﺴﻲ اﻝﻤﺘﻀ 2691/21/31 ﺼﺎدر ﻋن اﻝﺠﻤﻌﻴﺔ اﻝﺘﺄﺴﻴﺴﻴﺔ ﺒﺘﺎرﻴﺦاﻝ 441
  1ﻝﻠﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي.
 وﻗد أوﻜﻠت ﻝﻪ ﻤﻬﻤﺔ إﺼدار اﻝﻌﻤﻠﺔ اﻝوطﻨﻴﺔ و اﻹﺸراف ﻋﻠﻰ اﻝﺴﻴﺎﺴﺔ اﻝﻨﻘدﻴﺔ و اﻝرﻗﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨوك
 .2691/80/92وﻗﺒل ذﻝك ﺘم ﻓﺼل اﻝﺨزﻴﻨﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻋن اﻝﺨزﻴﻨﺔ اﻝﻔرﻨﺴﻴﺔ ﻓﻲ 
 561-36 م  ﺒﻤوﺠب اﻝﻘﺎﻨون 3691ـ  50ـ  70ﺘﺎرﻴﺦ : " ﺒ DACإﻨﺸﺎء اﻝﺼﻨدوق اﻝﺠزاﺌري ﻝﻠﺘﻨﻤﻴﺔ "  - 
.                                                                                                                           ض اﻝﺒﻨوك ﺘﻤوﻴل اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻝوطﻨﻲﺒﺴﺒب رﻓ
ﺌﺘﻤﺎن ﻤﺘوﺴط اﻷﺠل وﻫﻲ اﻝﻘرض اﻝﻌﻘﺎري، اﻝﻘرض أﻝﺤﻘت ﺒﻪ أرﺒﻊ ﻤؤﺴﺴﺎت ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻜﺎﻨت ﺘﺘﻌﺎﻤل ﻓﻲ اﻻ و
اﻝوطﻨﻲ، ﺼﻨدوق ﺼﻔﻘﺎت اﻝدوﻝﺔ، وﻤؤﺴﺴﺔ ﻤﺼرﻓﻴﺔ واﺤدة ﻤﺘﺨﺼﺼﺔ ﻓﻲ اﻻﺌﺘﻤﺎن طوﻴل اﻷﺠل ﻫﻲ ﺼﻨدوق 
  ﺘﺠﻬﻴز وﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﺠزاﺌر.
  .4691– 80-01إﺼدار اﻝﻌﻤﻠﺔ اﻝوطﻨﻴﺔ ﺒﺘﺎرﻴﺦ  : -  
ﺴﻴﻴر اﻝﻨظﺎم اﻝﻤﺼرﻓﻲ وٕاﺤﺘواءﻩ ﻜﻜل  ﻋﻠﻰ اﻝرﻏم ﻤن ﻫذﻩ اﻹﺠراءات ﻓﺈّن اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي ﻝم ﻴﺴﺘطﻊ ﺘ  
ﻨظرا ﻝﻺزدواﺠﻴﺔ اّﻝﺘﻲ ﻋرﻓﻬﺎ اﻝﻨظﺎم ﻤن ﺨﻼل وﺠود ﻨظﺎم ﻗﺎﺌم ﻋﻠﻰ أﺴﺎس رأﺴﻤﺎﻝﻲ وآﺨر ﻋﻠﻰ أﺴﺎس إﺸﺘراﻜﻲ 
  ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻜﺎن ﻴﺠب اﻝﺘﻔﻜﻴر ﻓﻲ إﻋﺎدة ﺘﻨظﻴم اﻝﺠﻬﺎز اﻝﻤﺼرﻓﻲ. و ،ﺘﺴﻴطر ﻋﻠﻴﻪ اﻝدوﻝﺔ
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   (5891 -6691)ﺒﻌدﻫﺎ  ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺘﺄﻤﻴم وﻤﺎ - 2
ﺤدﻴد ﻨﺸﺎطﻬﺎ إﺒﺘداءا ﻤن اﻝدوﻝﺔ إﻝﻰ إﺠراء ﺘﻐﻴﻴرات ﺠذرﻴﺔ إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺘﺄﻤﻴم اﻝﻤﺼﺎرف وﺘ ﺤﻴث ﺴﻌت
  :(1)ﻓﺄﺼﺒﺢ اﻝﻨظﺎم اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر ﻴﺘﻜون ﻤن داﺌرﺘﻴن ،6691ﺴﻨﺔ 
وﺘﺸﻤل ﺒﻨﻜﺎ ﻤرﻜزﻴﺎ وأرﺒﻌﺔ ﺒﻨوك وداﺌﻊ وﺒﻨﻜﺎ ﻤﺘﺨﺼﺼﺎ وﻫﻲ اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي  : ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤﺎﻝﻴﺔاﻝداﺌرة اﻷوﻝﻰ
, AEB, ﺒﻨك اﻝﺠزاﺌر اﻝﺨﺎرﺠﻲ APC , اﻝﻘرض اﻝﺸﻌﺒﻲ اﻝﺠزاﺌريANBﻝﺒﻨك اﻝوطﻨﻲ اﻝﺠزاﺌري , اACB اﻝﺠزاﺌري
  وﻫو ﺒﻨك ﻤﺘﺨﺼص ﻓﻲ اﻝزراﻋﺔ.     ،RDAB, ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ LDBﺒﻨك اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻤﺤﻠﻴﺔ 
  وﺘﺸﻤل:  إدﺨﺎرﻴﺔ إﺴﺘﺜﻤﺎرﻴﺔ :اﻝداﺌرة اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ 
  .DABاﻝﺒﻨك اﻝﺠزاﺌري ﻝﻠﺘﻨﻤﻴﺔ  - 
 .PENC ﻨﻲ ﻝﻺدﺨﺎر واﻹﺤﺘﻴﺎط اﻝﺼﻨدوق اﻝوط - 
 .AASاﻝﺸرﻜﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻝﻠﺘﺄﻤﻴن  -  
 .RAACاﻝﺼﻨدوق اﻝﺠزاﺌري ﻝﻠﺘﺄﻤﻴن وٕاﻋﺎدة اﻝﺘﺄﻤﻴن  -  
إّﻻ أّﻨﻨﺎ ﻫﻨﺎ ﺴﻨرﻜز ﻋﻠﻰ اﻝداﺌرة اﻷوﻝﻰ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘﻌرﻴف ﺒﺎﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ 
  وﺘطورﻫﺎ. 
ﻝﻴُﺤّل ﻤﺤل  ،6691جوان 31ﺎدر ﻓﻲ: س ﺒﻤوﺠب اﻝﻤرﺴوم اﻝﺼ": ﺘﺄﺴ ّ ANBاﻝﺒﻨك اﻝوطﻨﻲ اﻝﺠزاﺌري " -أ
  اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ: 
  .6691-70-10 ﺒﻨك اﻝﺘﺴﻠﻴف اﻝﻌﻘﺎري اﻝﺠزاﺌري اﻝﺘوﻨﺴﻲ اّﻝذي ُأّﻤم ﻓﻲ : -
 .7691-70-10 ﺒﻨك اﻝﺘﺴﻠﻴف اﻝﺼﻨﺎﻋﻲ واﻝﺘﺠﺎري واّﻝذي ُأّﻤم ﻓﻲ : -
  .8691اﻝﺒﻨك اﻝﺒﺎرﻴﺴﻲ اﻝوطﻨﻲ اّﻝذي ُأّﻤم ﻓﻲ ﺠﺎﻨﻔﻲ  -
 اﻝﺠزاﺌري ﻫو ﺒﻨك ﺘﺠﺎري ﻴﻌﻤل ﻋﻠﻰ دﻋم ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﻤوﻴل اﻝﻘطﺎع اﻹﺸﺘراﻜﻲ اﻝﻔﻼﺤﻲ واﻝﺒﻨك اﻝوطﻨﻲ
واﻝﻘطﺎﻋﻴن اﻝﺼﻨﺎﻋﻲ و اﻝﺘﺠﺎري، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺘﻨﻔﻴذ ﺨطط اﻝدوﻝﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻻﺌﺘﻤﺎن اﻝﻘﺼﻴر و اﻝﻤﺘوﺴط 
  .اﻷﺠل
 وُﻴﻌﺘﺒر ﺒﻨك ،7691ماي 41ﺠب اﻝﻤرﺴوم اﻝﺼﺎدر ﻓﻲ ﺘﺄّﺴس ﺒﻤو  ": APCاﻝﻘرض اﻝﺸﻌﺒﻲ اﻝﺠزاﺌري"  - ب
  وداﺌﻊ ﺠﺎء ﺨﻠﻔﺎ ﻝﻠﺒﻨوك اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ: 
  اﻝﺒﻨك اﻝﺸﻌﺒﻲ اﻝﺠزاﺌري اﻝﺘﺠﺎري واﻝﺼﻨﺎﻋﻲ ﻝوﻫران. - 
  اﻝﺒﻨك اﻝﺠﻬوي اﻝﺘﺠﺎري واﻝﺼﻨﺎﻋﻲ ﺒﻌﻨﺎﺒﺔ. - 
  اﻝﺒﻨك اﻝﺘﺠﺎري واﻝﺼﻨﺎﻋﻲ ﻝﻠﺠزاﺌر.  -   
 اﻝﺒﻨك اﻝﺠﻬوي ﻝﻠﻘرض اﻝﺸﻌﺒﻲ اﻝﺠزاﺌري. -   
                            
)1(
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  د ﺘﺄﻤﻴﻤﻬﺎ ﻫﻲ: ﻜﻤﺎ إﻨدﻤﺠت ﻓﻲ اﻝﻘرض اﻝﺸﻌﺒﻲ اﻝﺠزاﺌري ﺜﻼﺜﺔ ﺒﻨوك أﺠﻨﺒﻴﺔ ﺒﻌ
  . 8691-10-10ﻤﺼر " اّﻝذي ُأّﻤم ﺒﺘﺎرﻴﺦ:  - اﻝﺒﻨك اﻝﻤﺨﺘﻠط " اﻝﺠزاﺌر -   
 .8691-60-03اﻝﺸرﻜﺔ اﻝﻤﺎرﺴﻴﻠﻴﺔ ﻝﻠﻘرض وُأّﻤﻤت ﺒﺘﺎرﻴﺦ:  -      
  اﻝﺸرﻜﺔ اﻝﻔرﻨﺴﻴﺔ ﻝﻠﻘرض واﻝﺒﻨك. -   
ﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻤﻠﻴون دﻴﻨﺎر ﺠزاﺌري ﻨﺘﻴﺠﺔ دﻤﺞ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺒﻨوك، ﻓﺒﺎﻹﻀ 51و ﻗد أﻨﺸﺄ ﺒرأﺴﻤﺎل ﻗدرﻩ 
وظﺎﺌﻔﻪ اﻝﺘﻘﻠﻴدﻴﺔ ﻜﺒﻨك ﺘﺠﺎري أﺴﻨدت ﻝﻪ ﻤﻬﻤﺔ ﺘﻤوﻴل اﻝﻘطﺎع اﻝﻌﻤوﻤﻲ وﺨﺎﺼﺔ ﻗطﺎع اﻝﺴﻴﺎﺤﺔ واﻷﺸﻐﺎل 
اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ واﻝﺒﻨﺎء واﻝري واﻝﺼﻴد اﻝﺒﺤري، ﻜﻤﺎ ﻜﺎن ﻴﻘوم ﺒﺘﻤوﻴل ﻋدد ﻜﺒﻴر ﻤن اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺨﺎﺼﺔ ﻗﺼد ﺘدﻋﻴم 
اﻝﺠزاﺌري ﻜﻐﻴرﻩ ﻤن اﻝﺒﻨوك ﻴﺘدﺨل ﻓﻲ  وﺘرﻗﻴﺔ اﻝﺼﻨﺎﻋﺎت اﻝﺘﻘﻠﻴدﻴﺔ واﻝﻤﻬن اﻝﺤرة. ﻝﻘد أﺼﺒﺢ اﻝﻘرض اﻝﺸﻌﺒﻲ
وﻜﺎﻝﺔ ﻓﻲ ﺒداﻴﺔ اﻷﻝﻔﻴﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ  911ﻤﻨﺢ اﻻﺌﺘﻤﺎن اﻝﻘﺼﻴر و اﻝﻤﺘوﺴط واﻝطوﻴل اﻷﺠل، ﺤﻴث ﺒﻠﻎ ﻋدد ﻓروﻋﻪ 
  1إطﺎر. 7821ﻤوظف ﻤﻨﻬم  9024ﻴؤطرﻫﺎ 
- 60 اﻝﻤؤرخ ﻓﻲ: ،402 /76": ﺘّم إﻨﺸﺎء ﻫذا اﻝﺒﻨك ﺒﻤوﺠب اﻝﻤرﺴوم رﻗم  AEBﺒﻨك اﻝﺠزاﺌر اﻝﺨﺎرﺠﻲ "  -ج
وﻫو ﺒﻨك وداﺌﻊ ﻤﻤﻠوك ﻝﻠدوﻝﺔ ﺘﺘﻤﺜل وظﻴﻔﺘﻪ اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﺴﻬﻴل ﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻓﻲ  ،7691-01
  اﻝﺠزاﺌر واﻝدول اﻷﺨرى وﻀم ﺨﻤﺴﺔ ﺒﻨوك أﺠﻨﺒﻴﺔ وﻫﻲ: 
  .7691-01-21اﻝﻘرض اﻝﻠﻴوﻨﻲ اّﻝذي ﺘّم ﺘﺄﻤﻴﻤﻪ ﺒﺘﺎرﻴﺦ:  -   
 .8691- 10-61اﻝﺸرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ وّأّﻤﻤت ﻓﻲ:  -      
 . 8691-50-62اﻝﺒﻨك اﻝﺼﻨﺎﻋﻲ ﻝﻠﺠزاﺌر واﻝﺒﺤر اﻷﺒﻴض اﻝﻤﺘوﺴط وﺘّم ﺘﺄﻤﻴﻤﻪ ﺒﺘﺎرﻴﺦ:  -      
 . 8691-40-92ﺒﻨك ﺒﺎرﻜﻼي اّﻝذي ُأّﻤم ﺒﺘﺎرﻴﺦ:  -   
 . 8691-50-13 ﺒﻨك اﻝﺘﺴﻠﻴف ﻝﻠﺸﻤﺎل وﺘّم ﺘﺄﻤﻴﻤﻪ ﺒﺘﺎرﻴﺦ : -      
ﻨﺎطراك وﺸرﻜﺎت وذﻝك ﺒﺈﺸراﻓﻪ ﻋﻠﻰ ﺤﺴﺎﺒﺎت ﺸرﻜﺔ ﺴو  0791وﻗد ﺘوﺴﻌت ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺒﻨك ﻤﻨذ ﻋﺎم 
  اﻝﺘﻌدﻴن اﻝﻜﺒرى واﻝﻨﻘل اﻝﺒﺤري وﺘﻜﻔل ﺒﻤﻨﺤﻬﺎ ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻘروض.
ﻜﻤﺎ ُأﻝﻐﻴت اﻝرﺨﺼﺔ اّﻝﺘﻲ ﻜﺎﻨت ﺘﺘﻤﺘﻊ ﺒﻬﺎ اﻝﺒﻨوك  ،وﺒﻬذا ﺘﻜون اﻝﺠزاﺌر ﻗد إﺴﺘﻜﻤﻠت ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺄﻤﻴم  
 ﻓـﺎﺴﺤﺔ اﻝﻤﺠﺎل أﻤﺎم اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻹﺤﺘﻜﺎر ﻜل اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ،7691-11-10ﺠﻨﺒﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر ﻓﻲ: اﻷ
ﻤﺼرﻓﻴﺔ، وﻤﺎ ﻴﺠب اﻹﺸﺎرة إﻝﻴﻪ ﻫﻨﺎ أّن اﻝﻨظﺎم اﻝﻤﺎﻝﻲ اﻝﺠزاﺌري ﻝم ﻴﺘﺒﻠور ﺒﺸﻜل واﻀﺢ وﻤﻠﻤوس إّﻻ ﺒﻌد ﺴﻨﺔ اﻝ
اﻨﺸﺎء ﻤﺠﻠس اﻝﻘرض واﻝﻬﻴﺌﺔ اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ ﻏّﻴرﻩ ﺠذرﻴﺎ ﻤن ﺨﻼل  ،1791ﻴث أّن اﻹﺼﻼح اﻝﻤﺎﻝﻲ ﻝﺴﻨﺔ ﺤ 0791
ن ﺘﻨظﻴم اﻝﺒﻨوك، ﺤﻴث واﻝﻤﺘﻀﻤ 1791/60/03اﻝﺼﺎدر ﻓﻲ  74-17ﻝﻠﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﻤوﺠب اﻷﻤر 
أﻋطﻰ ﻫذا اﻷﻤر ﺼﻼﺤﻴﺎت إﻀﺎﻓﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي ﺒﻌدﻤﺎ ﻜﺎﻨت ﺘﻨﺤﺼر ﻤﻬﺎﻤﻪ ﻓﻲ ﺨدﻤﺔ اﻝﺨزﻴﻨﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ 
  وذﻝك ﺒﻤﻨﺤﻬﺎ ﻗروض وﺘﺴﺒﻴﻘﺎت ﺒدون ﻗﻴد أو ﺸرط. 
                            
، "دور التسويق في القطاع المصرفي، دراسة حالة بنك الفلاحة و التنمية الريفية"، أطروحة لنيل شھادة دكتوراه دولة غير منشورة في زيدان محمد - 1
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ﻜﺎﻤﺘداد ﻝﻠﺼﻨدوق اﻝﺠزاﺌري  1791وﻓﻲ إطﺎر ﻫذﻩ اﻹﺼﻼﺤﺎت ﺘم إﻨﺸﺎء اﻝﺒﻨك اﻝﺠزاﺌري ﻝﻠﺘﻨﻤﻴﺔ ﻓﻲ 
ﻨك اﺴﺘﺜﻤﺎري ﺤل ﻤﺤل اﻝﺨزﻴﻨﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﻘروض طوﻴﻠﺔ اﻷﺠل ﻓﻲ إطﺎر ﺘﻤوﻴل ﻝﻠﺘﻨﻤﻴﺔ، وﻫو ﺒ
  اﻝﻤﺨططﺎت اﻝﺘﻨﻤوﻴﺔ وﻤﻨﻬﺎ اﻝﻤﺨطط اﻝرﺒﺎﻋﻲ اﻷول.
طرق ﺘﻤوﻴل أﻴﻀﺎ رؤﻴﺔ ﺠدﻴدة ﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻤوﻴل، وﺤدد  1791ﻝﻌﺎم  اﻝﻤﺎﻝﻲ ﺼﻼحاﻹﺤﻤل ﻝﻘد 
  :1ذﻩ اﻝطرق ﻫﻲاﻻﺴﺘﺜﻤﺎرات اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ اﻝﻤﺨططﺔ وﻫ
  ﻨﻜﻴﺔ ﻤﺘوﺴطﺔ اﻷﺠل ﺘﺘم ﺒواﺴطﺔ إﺼدار ﺴﻨدات ﻗﺎﺒﻠﺔ ﻹﻋﺎدة اﻝﺨﺼم ﻝدى اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي.ﻗروض ﺒ -أ
، و اﻝﺒﻨك اﻝﺠزاﺌري ﻝﻠﺘﻨﻤﻴﺔ ﻤﺜل:ﺔ ﻤؤﺴﺴﺎت ﻤﺎﻝﻴﺔ ﻤﺘﺨﺼﺼﻗروض طوﻴﻠﺔ اﻷﺠل ﻤﻤﻨوﺤﺔ ﻤن طرف  -ب
ﻤﻨﺢ  ﺘﺘﻤﺜل ﻤﺼﺎدر ﻫذﻩ اﻝﻘروض ﻓﻲ اﻹﻴرادات اﻝﺠﺒﺎﺌﻴﺔ و ﻤوارد اﻹدﺨﺎرات اﻝﻤﻌﺒﺄة ﻤن طرف اﻝﺨزﻴﻨﺔ و اﻝﺘﻲ
  أﻤر ﺘﺴﻴﻴرﻫﺎ إﻝﻰ ﻫذﻩ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺘﺨﺼﺼﺔ.
  .و اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﻤﻜﺘﺘﺒﺔ ﻤن طرف اﻝﺨزﻴﻨﺔ واﻝﺒﻨوك اﻷوﻝﻴﺔاﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ اﻝﻘروض اﻝﺘﻤوﻴل ﻋن طرﻴق اﻝ - ج
اﻝﺨزﻴﻨﺔ اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ ﻤﺤل  ﺤﻠت ﻓﻘد ،8791ﻓﻲ ﺒداﻴﺔ  ﺘم اﻝﺘراﺠﻊ ﻋﻨﻬﺎ إن اﻹﺼﻼﺤﺎت ﺴﺎﺒﻘﺔ اﻝذﻜر   
ﺘم إﻝﻐﺎء ﺘﻤوﻴل اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﻋن طرﻴق اﻝﻘروض ﻘطﺎع اﻝﻌﺎم، ﻜﻤﺎ اﻝﺒﻨوك ﻓﻲ ﺘﻤوﻴل اﻻﺴﺘﺜﻤﺎرات اﻝﻤﺨططﺔ ﻝﻠ
  2 ﻤﺎ ﻋدا ﺒﻌض اﻝﻨﺸﺎطﺎت ﻜﺎﻝﻨﻘل و اﻝﺨدﻤﺎت. اﻝﺒﻨﻜﻴﺔ ﻤﺘوﺴطﺔ اﻷﺠل
و دورﻫﺎ ﻓﻲ إطﺎر ﻤﺤﺎﺴﺒﻲ، ﻋﻠﻰ اﻝرﻏم ﻤن اﻝﺒﻨوك و ﻗد أدت ﻫذﻩ اﻝﺴﻴﺎﺴﺔ ﻏﺎﻝﺒﺎ إﻝﻰ اﺨﺘزال وظﻴﻔﺔ 
 ﺘوزﻴﻊﺤت ﻨﺸﺎطﺎﺘﻬﺎ ﺘﺘﻤﻴز ﺒﺎﻝﺴﻠﺒﻴﺔ ﻓﻲ أﺼﺒ أﻨﻬﺎ ﺠﺎءت ﻝﺘﺨﻔف ﻤن اﻝﻀﻐوط اﻝﻤوﺠودة ﻋﻠﻰ ﺨزﻴﻨﺘﻬﺎ و
  3، ﻤﺎ أدى إﻝﻰ إﻀﻌﺎف إرادﺘﻬﺎ ﻓﻲ ﺘﻌﺒﺌﺔ اﻹدﺨﺎر.اﻝﻘرض ﻤﻊ ﺘﻌﺎظم دور اﻝﺨزﻴﻨﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻝﻤﺠﺎل
ﺘﻨظﻤﻬﺎ وﺘﺸرف ﻋﻠﻰ إدارﺘﻬﺎ وزارة اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻤﻬﻤﺘﻬﺎ  ،ﻓﻲ ﺒداﻴﺔ اﻝﺜﻤﺎﻨﻴﻨﺎت ُأﻨِﺸﺌت " ﻝﺠﻨﺔ إﻋﺎدة اﻝﻬﻴﻜﻠﺔ "
ﺘﻜون ﻫذﻩ اﻝﺒﻨوك ﻤﺘﺨﺼﺼﺔ ﻓﻲ ﺘﻤوﻴل اﻝﻘطﺎﻋﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ  إﻨﺸﺎء ﺒﻨوك وﻓروع ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺠدﻴدة ﻋﻠﻰ أن
وﻋﻠﻴﻪ ﻨﺘﻴﺠﺔ ﻝﻠﻌﺠز اﻝﺤﺎد ﻓﻲ اﻝﻘطﺎع اﻝزراﻋﻲ ﺘّم إﻨﺸﺎء ﻤﺼرﻓﻴن ﻝﻠﺘﻜﻔل ﺒﻤﺸﺎﻜل اﻝﺘﻤوﻴل واﻝﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻓﻲ ﺘرﻗﻴﺔ 
  اﻝرﻴف ﻫﻤﺎ: 
رﻴﺦ: ، اﻝﺼﺎدر ﺒﺘﺎ 602/28": ﺘﺄّﺴس ﻫذا اﻝﺒﻨك ﺒﻤوﺠب اﻝﻤرﺴوم  RDAB* ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ  " 
وﺘوﻝد ﻋن إﻋﺎدة ﺘﻨظﻴم اﻝﺒﻨك اﻝوطﻨﻲ اﻝﺠزاﺌري ﺤﻴث ُأﺴﻨد ﻝﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻤﻬﻤﺔ  ،2891-30-31
  ﺘﻤوﻴل اﻝﻘطﺎع اﻝزراﻋﻲ ﺒﻤﺨﺘﻠف ﻨﺸﺎطﺎﺘﻪ.
، وﻗد  5891-40-03اﻝﺼﺎدرﺒﺘﺎرﻴﺦ:  ،58/58": ﺘﺄّﺴس ﺒﻤوﺠب اﻝﻤرﺴوم  LDB* ﺒﻨك اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻤﺤﻠﻴﺔ  " 
 رض اﻝﺸﻌﺒﻲ اﻝﺠزاﺌري ﻝﻴﺘوﻝﻰ ﺠزءا ﻤن ﻨﺸﺎطﺎﺘﻪ ﻜﺒﻨك ﻝﻺﻴداع واﻹﺴﺘﺜﻤﺎر.إﻨﺒﺜق ﻋن إﻋﺎدة ﻫﻴﻜﻠﺔ اﻝﻘ
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ُوّزﻋت اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺨﺘﻠف ﻗطﺎﻋﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎد  داﺌﻤﺎ ﻓﻲ إطﺎر ﺘطﺒﻴق ﻤﺒدأ اﻝﺘﺨﺼص،
   (1)اﻝوطﻨﻲ ﻋﻠﻰ اﻝﻨﺤو اﻝﺘﺎﻝﻲ:
  اﻝﺒﻨك اﻝﺠزاﺌري اﻝﺨﺎرﺠﻲ: ﻴﺨﺘص ﻓﻲ ﺘﻤوﻴل ﻗطﺎﻋﻲ اﻝطﺎﻗﺔ واﻝﻨﻘل اﻝﺒﺤري. -  
 : ﻴﺨﺘص ﻓﻲ ﺘﻤوﻴل ﻗطﺎﻋﻲ اﻝﺼﻨﺎﻋﺔ اﻝﺜﻘﻴﻠﺔ واﻝﻨﻘل.اﻝوطﻨﻲ اﻝﺠزاﺌرياﻝﺒﻨك  - 
 : ﻴﺨﺘص ﻓﻲ ﺘﻤوﻴل ﻗطﺎﻋﻲ اﻝﺼﻨﺎﻋﺎت اﻝﺨﻔﻴﻔﺔ واﻝﺨدﻤﺎت.اﻝﻘرض اﻝﺸﻌﺒﻲ اﻝﺠزاﺌري - 
ﺴﺒق ﻓﻘد إﺘﺴﻤت ﻫذﻩ اﻝﻔﺘرة ﺒﻤﺤدودﻴﺔ دور اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي وٕاﻗﺘﺼﺎرﻫﺎ ﻋﻠﻰ إﻋﺎدة  إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻤﺎ 
ﻤﻌدﻻت اﻝﻔﺎﺌدة ﺘﺘﺤدد  اﻝرﻗﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤوارد اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ وأن ّ ﺘوﺠﻴﻪ أوﺘﻤوﻴل اﻝﺨزﻴﻨﺔ واﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ دون اﻝ
  ﻤرﻜزﻴﺎ ﻤن ﻗﺒل وزارة اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ.
إّن اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ ﻜﺎﻨت ﺘﺴﻌﻰ ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤﺼﻠﺤﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ ﻋن طرﻴق ﺘوﻓﻴر اﻝﺴﻴوﻝﺔ  
ﻋﻠﻰ اﻝﻘروض ﺘﻠك اﻝﻤﻘدرة ﺴﻨوﻴﺎ  اﻝّﻼزﻤﺔ ﻝﺘﻤوﻴل اﻝﻤﺸﺎرﻴﻊ اﻝُﻤﺨّطط ﻝﻬﺎ ﻤرﻜزﻴﺎ ﺤّﺘﻰ وﻝو ﺘﺠﺎوز ﺤﺠم اﻝطﻠب
  وﻫو ﻤﺎ ﺠﻌﻠﻬﺎ ﺒﻌﻴدة ﻜل اﻝﺒﻌد ﻋن ﻫدف اﻝﻤردودﻴﺔ.
  6891 اﻝﻤرﺤﻠﺔ إﺒﺘداءا ﻤن ﺴﻨﺔ - 2اﻝﻤطﻠب
 اﻝﺘﻲ ﻋﺎﺸﻬﺎ اﻝﻤزدوﺠﺔ ﻝﻸزﻤﺔﻨﺘﻴﺠﺔ  ﺨﺎﺼﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ أظﻬرت ﻤﺤدودﻴﺘﻬﺎ،إّن اﻹﺼﻼﺤﺎت 
إﻀﺎﻓﺔ  ،ﺒﺘرول واﻨﻬﻴﺎر ﺴﻌر ﺼرف اﻝدوﻻرأﺴﻌﺎر اﻝ اﻨﺨﻔﺎض ﻓﻲ ﻤﻨﺘﺼف اﻝﺜﻤﺎﻨﻴﻨﺎت ﺒﺴﺒب ﻻﻗﺘﺼﺎد اﻝﺠزاﺌريا
ﺘﻤﺎرس اﻝﻨﺸﺎط اﻝﺘﺠﺎري ﺒﺄﺘّم ﻤﺎ ﺘﻌﻨﻴﻪ اﻝﻜﻠﻤﺔ ﻷّن ﻫذا اﻝﻨﺸﺎط ُﻴﻔﺘرض ﻓﻴﻪ  أّن اﻝﺒﻨوك ﻜﺎﻨت ﻜّﻠﻬﺎ ﻋﻤوﻤﻴﺔ ﻻ إﻝﻰ
ﺜُّم ﺘوﺠﻴﻪ ذﻝك  ،ﻋﺎﻤل اﻝﻤﺨﺎطرة ﺒل إّن وظﻴﻔﺘﻬﺎ إﻗﺘﺼرت ﻋﻠﻰ ﺠﻤﻊ اﻝوداﺌﻊ ﻤن ﺨﻼل ﺸﺒﻜﺔ واﺴﻌﺔ ﻤن اﻝﻔروع
  اﻝواردات اﻝﻀرورﻴﺔ ﻤﻊ ﻤراﻋﺎة ﻤﺒدأ اﻝﺘﺨﺼص.   ﻘطﺎع اﻝﻌﺎم أوﻝﺘﻤوﻴل ﻤؤﺴﺴﺎت اﻝ
إذن ﻓﺎﻝﺒﻨوك ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﻔﺘرة ﻜﺎﻨت إﺤﺘﻜﺎرا ﺤﻘﻴﻘﻴﺎ ﻓﻲ ﻴد اﻝدوﻝﺔ ﻻﻴﻌرف ﻤﻌﻨﻰ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ واﻝﺘﻜﻴف 
ﻤﺎ إﺴﺘﻠزم ﺘﺒﻨﻲ إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ ﻤﺎﻝﻴﺔ وﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺠدﻴدة ﺘﺘﻤﺎﺸﻰ ﻤﻊ ﺴﻠﺴﻠﺔ اﻹﺼﻼﺤﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ  وﻫو )2( واﻹﺒداع
  ﺎ اﻝدوﻝﺔ ﻤﻨذ اﻝﺜﻤﺎﻨﻴﻨﺎت ﻓﻲ إطﺎر اﻝﺘﺤول إﻝﻰ إﻗﺘﺼﺎد اﻝﺴوق. اّﻝﺘﻲ ﺒدأﺘﻬ
ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ ُأﻋﻴدت ﻝﻠﻨظﺎم اﻝﻤﺼرﻓﻲ وظﻴﻔﺘﻪ وﺘﻨظﻴﻤﻪ اﻷﺼﻠﻴﻴن، ﻤن ﺨﻼل ﺼدور ﻨﺼوص أﺴﺎﺴﻴﺔ 
  أﻫﻤﻬﺎ:
  اﻝﻤﺘﻌﻠق ﺒﻨظﺎم اﻝﻘروض واﻝﺒﻨوك.  6891-80-91اﻝﻤؤرخ ﻓﻲ:  ،21/68 ﻗﺎﻨون -1
 ﺘﻌﻠق ﺒﺈﺴﺘﻘﻼﻝﻴﺔ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت.اﻝﻤ 8891-10-21، اﻝﻤؤرخ ﻓﻲ: 60/88 ﻗﺎﻨون -2
 اﻝﻤﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﻨﻘد واﻝﻘرض. 0991-40-41، اﻝﻤؤرخ ﻓﻲ: 01/09 ﻗﺎﻨون -3
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اّﻝذي ﻴﻨص ﻋﻠﻰ وﺠوب ﻀﻤﺎن اﻝﻨظﺎم اﻝﻤﺼرﻓﻲ  وﻫو اﻝﻘﺎﻨون اﻝﻤﺘﻌﻠق ﺒﻨظﺎم اﻝﻘروض واﻝﺒﻨوك و
ﺘﻘﻠﻴص ﻤن ﺨطر ﻋدم ﻝﻤﺘﺎﺒﻌﺔ إﺴﺘﺨدام اﻝﻘروض اّﻝﺘﻲ ﺘﻤﻨﺤﻬﺎ إﻝﻰ ﺠﺎﻨب اﻝوﻀﻌﻴﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻝﻠﻤؤﺴﺴﺎت ﻝﻠ
إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ إﺴﺘﻌﺎدة اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي ﺼﻼﺤﻴﺎﺘﻪ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺨص ﺘطﺒﻴق اﻝﺴﻴﺎﺴﺔ اﻝﻨﻘدﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺘﻜﻠﻴﻔﻪ  ،اﻹﺴﺘرداد
   )1(إﻋداد وﺘﺴﻴﻴر أدواﺘﻬﺎ ﺒﻤﺎ ﻓﻲ ذﻝك ﺘﺤدﻴد ﺴﻘوف إﻋﺎدة اﻝﺨﺼم.
داﺒﻴر اﻝﺸروع ﻓﻲ ﺒﻠورة اﻝﻨظﺎم اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺠزاﺌري ﺒﺘوﺼﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﺒﺄﺨذ اﻝﺘ 6891و ﻗد ﺴﺠﻠت ﺴﻨﺔ 
   اﻝﻼزﻤﺔ ﻝﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻝﻘروض اﻝﻤﻤﻨوﺤﺔ.
ﺠﺎء ﻫذا اﻝﻘﺎﻨون ﻜﻤﺤﺎوﻝﺔ ﻹﺼﻼح اﻝﻨظﺎم اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺒﻤﺎ ﻴﺘواﻓق واﻹﺼﻼﺤﺎت اّﻝﺘﻲ ﻤّﺴت ﺒﺎﻗﻲ  ﻜﻤﺎ    
  وﻓﻴﻤﺎ ﻴﻠﻲ ﺒﻌض أﺤﻜﺎﻤﻪ:  ،اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ
  ﺘﻌرﻴف وﺘﻨظﻴم اﻝﺠﻬﺎز اﻝﻤﺼرﻓﻲ. - 
اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي اﻝﺠزاﺌري اﻝﻤﺴؤول ﻋن ﺘﺴﻴﻴر وﻤراﻗﺒﺔ اﻝﺴﻴﺎﺴﺔ  اﻝﻨﻘود ﻜﺈﻤﺘﻴﺎز ﺨﺎص ﻝﻠدوﻝﺔ وﻴﻤﺜﻠﻬﺎ إﺼدار - 
 اﻝﻨﻘدﻴﺔ وﺘﺤدﻴد ﺴﻘوف ﻋﻤﻠﻴﺎت إﻋﺎدة اﻝﺨﺼم ﻝﺘوﺠﻴﻪ اﻝﺴﻴﺎﺴﺔ اﻹﻗراﻀﻴﺔ اﻝﻤﺘﺒﻌﺔ ﻤن طرف اﻝﺒﻨك.
ُأﻋﻴد اﻝﻨظر ﻓﻲ اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي واﻝﺨزﻴﻨﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﻘروض اﻝﻤﻤﻨوﺤﺔ ﻝﻬﺎ واّﻝﺘﻲ ُﻴﻘّرر ﺤدودﻫﺎ  - 
 ﻝوطﻨﻲ ﻝﻠﻘرض.اﻝﻤﺨطط ا
        )2( وَﻀﻊ ﻤﺨطط وطﻨﻲ ﻝﻠﻘرض ُﻴﺤّدد ﻤﺎﻴﻠﻲ: - 
  ﺤﺠم اﻝﻤوارد اﻝداﺨﻠﻴﺔ اﻝﻤطﻠوب ﺠﻤﻌﻬﺎ وطﺒﻴﻌﺘﻬﺎ واﻝﻘروض اّﻝﺘﻲ ﺘﻤﻨﺤﻬﺎ ﻜل ﻤؤﺴﺴﺔ ﻗرض.*       
 *ﺤﺠم اﻹﻋﺘﻤﺎدات اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ اّﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن رﺼدﻫﺎ.       
 *ﻤﺴﺘوى ﺘدﺨل اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي ﻓﻲ ﺘﻤوﻴل اﻻﻗﺘﺼﺎد.       
 *إﺴﺘداﻨﺔ اﻝدوﻝﺔ وﻜﻴﻔﻴﺔ ﺘﻤوﻴﻠﻬﺎ .       
إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ  وﻗد ﺘرﺘب ﻋن ﻫذا اﻝﻘﺎﻨون أن أﺼﺒﺢ اﻝﺠﻬﺎز اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻴﺘﻜون ﻤن اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي اﻝﺠزاﺌري  
ﺒﺤﻴث ﺘؤدي وظﺎﺌف ﺘوزﻴﻊ اﻝﻘرض وﺠﻤﻊ اﻝﻤوارد ﻓﻲ ظل اﻹﺤﺘرام اﻝﻜﺎﻤل  ﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻘرض اﻝﻤﺨﺘﺼﺔ،
  ذي ﻴﻨدرج ﻓﻲ إطﺎر اﻝﻤﺨطط اﻝوطﻨﻲ ﻝﻠﺘﻨﻤﻴﺔ.ﻝﻸﻫداف اﻝﻤﺴطرة ﻤن طرف اﻝﻤﺨطط اﻝوطﻨﻲ ﻝﻠﻘرض اﻝ ّ
 60 /88وﺤﺘﻰ ُﻴﺼﺒﺢ ﻫذا اﻝﻘﺎﻨون أﻜﺜر ﺘواﻓﻘﺎ ﻤﻊ إﺴﺘﻘﻼﻝﻴﺔ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ ﺘّم ﺘﻌدﻴﻠﻪ ﺒﺎﻝﻘﺎﻨون: 
  .8891-10-21اﻝﻤؤرخ ﻓﻲ: 
   :60 /88 ﻗﺎﻨون -2
ﻼﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﺤﻴث ﻨﺎدى ﺒﺈﺴﺘﻘ ،6891-80-91اﻝﻤؤرخ ﻓﻲ: ،21/68ﻫذا اﻝﻘﺎﻨون ُﻤﺘّﻤم وُﻤﻌّدل ﻝﻠﻘﺎﻨون      
ﻴﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻝﻠﻤﺸﺎرﻴﻊ واﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ وﻀرورة ﺘﻌدﻴل ﻗواﻋد اﻝﺘﻤوﻴل ﺒﺘوﺠﻴﻪ اﻹﻫﺘﻤﺎم ﻨﺤو ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤردود
 ،ﻜﻤﺎ ﺴﻤﺢ ﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻘرض ﺒﺎﻝﻠﺠوء إﻝﻰ اﻝﻘروض ﻤﺘوﺴطﺔ اﻷﺠل ﻓﻲ اﻝﺴوق اﻝداﺨﻠﻴﺔ واﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ اﻹﺴﺘﺜﻤﺎرﻴﺔ
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ﺔ اﻝﻨﻘدﻴﺔ وﺒﻤوﺠب ﻫذا اﻝﻘﺎﻨون أﺼﺒﺤت اﻝﺒﻨوك وأﻜّد ﻋﻠﻰ دور اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي ﻓﻲ إﻋداد وﺘﺴﻴﻴر اﻝﺴﻴﺎﺴ
  ﻤؤﺴﺴﺎت ﻋﻤوﻤﻴﺔ إﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ذات طﺎﺒﻊ ﺘﺠﺎري أي أّﻨﻬﺎ ﺸﺨﺼﻴﺔ ﻤﻌﻨوﻴﺔ ُﺘﺴّﻴرﻫﺎ ﻗواﻋد اﻝﻘﺎﻨون اﻝﺘﺠﺎري.
ﻴﻬدف إﻝﻰ إﺼﻼح اﻝﻤﻨظوﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وﻓق اﻝﻤﺘﻐﻴرات اﻝﺠدﻴدة اﻝﺘﻲ ﻴﻌﻴﺸﻬﺎ  60-88ﻝﻘد ﻜﺎن ﻗﺎﻨون 
  :1اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻝوطﻨﻲ ﻤن ﺨﻼل
  اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي ﻓﻲ اﻹﺸراف ﻋﻠﻰ اﻝﺴﻴﺎﺴﺔ اﻝﻨﻘدﻴﺔ وﺘوﺠﻴﻬﻬﺎ. ﺘﺄﻜﻴد دور -
 ﺘﺤدﻴد ﺴﻘوف اﻝﻘروض اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤوﺠﻬﺔ ﻝﺘﻤوﻴل اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻝوطﻨﻲ. -
 اﻝﺴﻤﺎح ﻝﻠﺒﻨوك اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ ﺒﺘﻘدﻴم اﻝﻘروض اﻝﻤﺘوﺴطﺔ واﻝطوﻴﻠﺔ اﻷﺠل ﻓﻲ إطﺎر ﻤﺨطط اﻝﻘرض. -
 ﻋدم إﻝزام اﻝﺒﻨوك ﺒﻤﺒدأ اﻝﺘوطﻴن. -
 ﺘﻴراد وﺘﻌوﻴﻀﻪ ﺒﻨظﺎم ﻤﻴزاﻨﻴﺔ اﻝﻌﻤﻠﺔ اﻝﺼﻌﺒﺔ.إﻝﻐﺎء اﻝﻨظﺎم اﻝﺨﺎص ﺒرﺨص اﻻﺴ -
وﻤﺎ ﺒﻌدﻩ إّﻻ أّن ﻫذﻩ اﻝﺘﻐﻴرات ﻝم ﺘﻜن  ،21/68ﻋﻠﻰ اﻝرﻏم ﻤن اﻹﺼﻼﺤﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ اّﻝﺘﻲ ﺠﺎء ﺒﻬﺎ ﻗﺎﻨون 
ﺎﻝﺒﻨوك اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ ﺒﺴﺒب اﻹﺠراءات واﻝﻘواﻨﻴن اﻝﻤﻘﻴدة ﻷﻨﺸطﺘﻬﺎ أﺼﺒﺤت ﻓ ﻤﻼﺌﻤﺔ ﻝﻠوﻀﻌﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ اﻝﺠدﻴدة
ﺤﺎﺴﺒﺔ اﻝﺘدﻓﻘﺎت اﻝﻨﻘدﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺘﻘل ﻤن اﻝﺨزﻴﻨﺔ إﻝﻰ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ، ﻜﻤﺎ ﻤﺠرد أداة ﻝﻌﺒور وﻤ
أﺼﺒﺤت اﻝﺘﺴﻬﻴﻼت اﻻﺌﺘﻤﺎﻨﻴﺔ ﺘﻤﻨﺢ ﺒﻤوﺠب ﻗرارات إدارﻴﺔ ﻤﻤﺎ ﺘرﺘب ﻋﻠﻰ زﻴﺎدة أﻋﺒﺎء اﻝﻘروض اﻝﻤﺸﻜوك 
طﻠب ﺘﺴﻬﻴﻼت ﻤن إﻝﻰ و اﻝﻠﺠوء ﺘﻘدﻴم اﻝﺴﻴوﻝﺔ إﻝﻰ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ،  ﻋنﻓﻴﻬﺎ، ﻤﺎ أدى إﻝﻰ ﻋﺠز اﻝﺒﻨوك 
ﺘواﺼﻠت  و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ،اﻝﺴﻠطﺎت اﻝﻤﻌﻨﻴﺔ ﺘﺘدﺨل ﻹﻨﻘﺎذ اﻝﺒﻨوك تاﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي ﻝﻤواﺠﻬﺔ ﻫذﻩ اﻝوﻀﻌﻴﺔ ﺠﻌﻠ
  اﻝﻤﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﻨﻘد واﻝﻘرض. 01/09اﻹﺼﻼﺤﺎت ﻝﺘُﺘّوج ﺒﻘﺎﻨون 
 :و ﺘﻌدﻴﻼﺘﻪ 01/09ﻗﺎﻨون  -3
واﻝﻤﺎﻝﻲ ﻤن ﺨﻼل ﺘﻨﺸﻴط  ر ﻋن أﻫّم إﺼﻼح ﺠذري ُﻴظِﻬر اﻹﺴﺘﻘﻼل اﻝﺤﻘﻴﻘﻲ ﻝﻠﻨظﺎم اﻝﻤﺼرﻓﻲُﻴﻌﺒ ّ و
وظﻴﻔﺔ اﻝوﺴﺎطﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ وٕاﺒراز دور اﻝﻨﻘد واﻝﺴﻴﺎﺴﺔ اﻝﻨﻘدﻴﺔ وٕاﺒﻌﺎد ﻜل ﺘدﺨل إداري وﻤﻨﺢ اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي ﻜّل 
ﺘﻨظﻴم دوران اﻝﻨﻘود   ،ﺼﻼﺤﻴﺎﺘﻪ ﻓﻲ ﺘﺴﻴﻴر اﻝﻨﻘد ﺒﺘﻨظﻴم وﻤراﻗﺒﺔ اﻝﻘطﺎع اﻝﺒﻨﻜﻲ وﺘوزﻴﻊ اﻹﺌﺘﻤﺎن ﻓﻲ اﻻﻗﺘﺼﺎد
  إﻋﺎدة اﻝﺨﺼم ... إﻝـﺦ. اﻝﺼرف، وﺴوق ﺘﺴﻴﻴر اﻝﺴوق اﻝﻨﻘدﻴﺔ ﻏرف اﻝﻤﻘﺎﺼﺔ
ﻜﻤﺎ أّﻨﻪ وﻓﻘﺎ ﻝﻬذا اﻝﻘﺎﻨون ﺘّم إﻨﺸﺎء ﻋدة ﻤؤﺴﺴﺎت ﻝﻤراﻗﺒﺔ وﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻝﺒﻨوك واﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻤن      
   :أﻫﻤﻬﺎ
  اﻝﻠﺠﻨﺔ اﻝﻤرﻜزﻴﺔ ﻝﻤراﻗﺒﺔ وﻤﺘﺎﺒﻌﺔ إﺤﺘرام اﻝﺒﻨوك ﻝﻠﻘواﻋد اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﻘﺎﻨوﻨﻴﺔ وٕازاﻝﺔ اﻝﻨﻘﺎﺌص اﻝﻤﺴﺠﻠﺔ. - 
 ﺘﻀطﻠﻊ ﺒﺎﻝﻀﻤﺎﻨﺎت وﺴﻴوﻝﺔ وﻤﻼءة اﻝﻨظﺎم اﻝﺒﻨﻜﻲ.ﻤرﻜزﻴﺔ اﻝﻤﺨﺎطرة:  - 
 ﻤﺠﻠس اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ: وﻫو ﻤﻜﻠف ﺒﺎﻝدﻓﺎع ﻋن ﻓواﺌد اﻝﺒﻨوك واﻝﻘطﺎﻋﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ. - 
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ﺒﺼﻔﺘﻪ ﺴﻠطﺔ ﻨﻘدﻴﺔ  )*(وَأّﺴس ﻗﺎﻨون اﻝﻨﻘد واﻝﻘرض ﺴﻠطﺔ ﻨﻘدﻴﺔ وﺤﻴدة ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ ﻤﺠﻠس اﻝﻨﻘد واﻝﻘرض
ﻤﻊ إﺼدار ﻤﺨﺘﻠف اﻷﻨظﻤﺔ  -اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي ﺴﺎﺒﻘﺎ- ﺠزاﺌر"ﻤﻜﻠﻔﺔ ﺒﺎﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤﻬﺎم اﻝﻤﻨوطﺔ " ﺒﺒﻨك اﻝ
  )1(ﺤﻴث ﻴﻘوم اﻝﻤﺠﻠس ﺒﺘﺤدﻴد اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒـ : اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ
 *إﺼدار اﻝﻨﻘود.    
 اﻹﻴداع ورﻫن اﻝﺴﻨدات اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ واﻝﺨﺎﺼﺔ (  ،*ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺒﻨك اﻝﺠزاﺌراﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒـ ) اﻝﺨﺼم    
 ﻝﻴﺔ.*اﻝﺸروط اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺈﻨﺸﺎء اﻝﺒﻨوك واﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎ    
 *ﺸروط ﻓﺘﺢ ﻤﻤﺜﻠﻴﺎت اﻝﺒﻨوك واﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻷﺠﻨﺒﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر.    
*اﻝﻘواﻋد واﻝﻨﺴب اﻝﻤطﺒﻘﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨوك واﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﺘﻐطﻴﺔ وﺘوزﻴﻊ أﺨطﺎر     
  اﻝﺴﻴوﻝﺔ واﻝﻤﻼءة.
  ﻜﻤﺎ ﺘّم ﻓﻲ إطﺎر ﻫذا اﻝﻘﺎﻨون:
    )2( ﻌﺎﻤﺔ ﻤن ﺨﻼل:ﻀﺒط اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن ﺒﻨك اﻝﺠزاﺌر وﺒﻴن اﻝﺨزﻴﻨﺔ اﻝ - 
*وﻀﻊ ﺴﻘف ﻝﺘﺴﻠﻴف ﺒﻨك اﻝﺠزاﺌر ﺘﻤوﻴل ﻋﺠز اﻝﻤﻴزاﻨﻴﺔ ﻤﻊ ﺘﺤدﻴد اﻝﻤدة وﻴﻜون اﻹﺴﺘرﺠﺎع إﺠﺒﺎرﻴﺎ ﻓﻲ     
  ﻨﻬﺎﻴﺔ ﻜل ﺴﻨﺔ ﻤﺎﻝﻴﺔ.
وﻓق ﺠدول ﻴﻤﺘد  ،0991أفريل  41ر اﻝﻤﺘراﻜﻤﺔ ﻝﻐﺎﻴﺔ *إرﺠﺎع دﻴون اﻝﺨزﻴﻨﺔ اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ إﺘﺠﺎﻩ ﺒﻨك اﻝﺠزاﺌ    
 ﺴﻨﺔ.  51ﻋﻠﻰ 
 ﻜﺘﺘﺎب اﻹﺠﺒﺎري ﻤن طرف اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻝﺴﻨدات اﻝﺨزﻴﻨﺔ.*إزاﻝﺔ اﻹ    
ﻜﻤﺎ أّن ﻫذﻩ  (،65ر اﻝﻤﺴﺘﺸﺎر ﻝﻠﺤﻜوﻤﺔ )اﻝﻤﺎدة *ﻤﻨﺢ إﺴﺘﻘﻼﻝﻴﺔ أﻜﺒر ﻝﺒﻨك اﻝﺠزاﺌر ﺤﻴث ﻴؤدي دو     
اﻹﺴﺘﻘﻼﻝﻴﺔ ﺘﻌﻨﻲ ﺘﺤﻤﻴل ﻤؤﺴﺴﺔ اﻹﺼدار اﻝﻤﺴؤوﻝﻴﺔ ﻋن اﻹﺴﺘﻘرار اﻝﻨﻘدي وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻤﺴﺎءﻝﺘﻬﺎ ﻤن طرف ﻨواب 
   )3( (.601رض اﻝﻤﺤﺎﻓظ ﻝﺘﻘرﻴرﻩ اﻝﺴﻨوي ﻓﻲ اﻝﻤﺠﻠس اﻝﺸﻌﺒﻲ اﻝوطﻨﻲ )اﻝﻤﺎدة اﻝﺸﻌب ﺒﻌد ﻋ
   )4( *إرﺴﺎء ﻤﺒدأ ﺘوﺤﻴد اﻝﻤﻌﺎﻤﻠﺔ ﺒﻴن اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺨﺎﺼﺔ واﻝﻌﺎﻤﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻹﻤﻜﺎﻨﻴﺔ اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻹﺌﺘﻤﺎن.    
ر واﻝﺴﻨدات *ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺴوق اﻝﻤﻔﺘوﺤﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺒﻴﻊ وﺸراء اﻝﺴﻨدات اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ اّﻝﺘﻲ ﻻ ﺘﺘﻌدى ﺴﺘﺔ أﺸﻬ    
  اﻝﻘﺎﺒﻠﺔ ﻹﻋﺎدة اﻝﺨﺼم ﻤن طرف ﺒﻨك اﻝﺠزاﺌر.
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يس الحكومة لخبرتھم وكفاءتھم مجلس النقد والقرض يترأسه محافظ بنك الجزائر،يتضمن نواب المحافظ الثلاثة وثلاثة موظفين سامين يختارھم رئ -
 في الشؤون الاقتصادية.
)1(
  . 842ي ، مرجع سابق، ص:جنعيمة غلاب ،زينات درا 
)2(
آمال عياري، ف الزھراء شايب، رجم نصيب،" تقييم قواعد الملاءة المصرفية على مستوى المصارف الجزائرية" في" مداخلات "،مرجع سابق      -  
  .431ص:
)3(
  . 111ص :  ،مرجع سابق  ،ھيل و الخصخصة " في " مداخلات "البنوك العمومية في الجزائر بين التأ " ،حسين رحيم -  
)4(
  .75ص:  ،8991و.م.أ،  ،واشنطن ،صندوق النقد الدولي ،" الجزائر: تحقيق الإستقرار والتحول إلى إقتصاد السوق " ،كريم النشاشيبي و آخرون – 




اﻝﺘﻨوع اﻝﻤﻬﻨﻲ و اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻤﻴزت  وﻫﻜذا دﺨﻠت اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻓﻲ ﻤرﺤﻠﺔ اﻻﻨﻔﺘﺎح و
 1:ﺒﻌﻨﺎﺼر أﺴﺎﺴﻴﺔ أﻫﻤﻬﺎ
وذﻝك  ﻤﺼرﻓﻴﺔ وﻤﻌﺎﻴﻴر ﺴﻼﻤﺔ ﺠدﻴدة ﺘﻨﺴﺠم ﺒﺸﻜل ﻜﺎﻤل ﻤﻊ اﻷﻨظﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ اﻝﺤدﻴﺜﺔ أﻨظﻤﺔ :أوﻻ
 .اﻹﻨﺘﻘﺎﻝﻴﺔ ﻝﻺﻗﺘﺼﺎد اﻝﺠزاﺌري ﻋﻠﻰ اﻝرﻏم ﻤن ﺒﻌض اﻹﻀطراﺒﺎت اﻝﺘﻲ ﺸﻬدﻫﺎ اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺨﻼل اﻝﻔﺘرة
اﻝﺴﻠطﺔ اﻝﺘﻨﻔﻴذﻴﺔ  ﻗواﻨﻴن و ﺘﺸرﻴﻌﺎت ﺘﻀﻤن اﻹﺴﺘﻘﻼﻝﻴﺔ اﻝﻤطﻠﻘﺔ ﻝﻠﺴﻠطﺔ اﻝﻨﻘدﻴﺔ و ﻤؤﺴﺴﺘﻬﺎ ﻋن رﻏﺒﺎت :ﺜﺎﻨﻴﺎ
ﺤﺎزﻤﺔ ﺘﻨﺴﺠم ﻤﻊ اﻷوﻀﺎع اﻝﺤﻘﻴﻘﻴﺔ  ﺔ)اﻝﺤﻜوﻤﺔ(، اﻷﻤر اﻝذي ﺴﺎﻋد اﻝﻤﺼﺎرف ﻋﻠﻰ اﻨﺘﻬﺎج ﻤﻌﺎﻴﻴر اﻗﺘﺼﺎدﻴ
 .ﻝﻠﺴوق
 :ﻤﺠﺎﻻت إﻋﺘﻤﺎد ﺴﻴﺎﺴﺔ ﻤﺸددة ﻝﺘﺤدﻴث اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﺤﻜوﻤﻴﺔ اﻝﻜﺒرى ﻻ ﺴﻴﻤﺎ ﻓﻲ: ﺜﺎﻝﺜﺎ
 .ﻝﻠﻤﺼﺎرف ﺄﻫﻴل اﻝﻤوارد اﻝذاﺘﻴﺔﺘ - 
 .اﻝﻤﺸﻜوك ﺒﺘﺤﺼﻴﻠﻬﺎ ﺘطﻬﻴر اﻝﻤﺤﺎﻓظ و ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ ﺠذرﻴﺔ ﻝﻠدﻴون -
ﻝﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺼﺎرف وزﻴﺎدة ﻜﻔﺎءة اﻝﻤوارد ﻤﺴﺘوى ا ﻀﺦ اﻻﺴﺘﺜﻤﺎرات و اﻝﺘوظﻴﻔﺎت اﻝﻀرورﻴﺔ ﻝرﻓﻊ -
 .اﻝﺒﺸرﻴﺔ
اﻝﺠﻬﺎز اﻝﻤﺼرﻓﻲ و اﻝﺘﺤﻜم ﻓﻲ اﻝﻤﺨﺎطر واﻋﺘﻤﺎد  ﺘﺤدﻴث اﻷﻨظﻤﺔ اﻹدارﻴﺔ وٕاﺤﺘرام اﻝﻘواﻋد اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻝدى - 
 .اﻝداﺨﻠﻲ اﻝﺘدﻗﻴق
 :إطﻼق ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤﺸﺎرﻴﻊ ﺒﻴن اﻝﺒﻨوك وأﻫﻤﻬﺎ :راﺒﻌﺎ
 . إﻨﺠﺎز ﻤﺸروع ﺸﺒﻜﺔ ﺘﺒﺎدل اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت -
 .اﻝﺴوق ﺒﺎﻗﺔ ﻤن اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ووﺴﺎﺌل اﻝﺘدﺨل ﻓﻲ ﺘطوﻴر -
 .اﻵﻝﻴﺔ اﻝﺒدء ﺒﺎﺴﺘﺨدام وﺴﺎﺌل اﻝدﻓﻊ و اﻝﺴﺤب -
ﻓﻲ  اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ زﻴﺎدة ﺘﻐطﻴﺔ اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝزﺒﺎﺌن ﻤن اﻝﻤؤﺴﺴﺎت و اﻝﻌﺎﺌﻼت واﻷﻓراد و ﺨﺼوﺼﺎ :ﺨﺎﻤﺴﺎ
 : اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ ﻤﺠﺎﻻتاﻝ
 .اﻝﺴﻜﻨﻴﺔ ﻝﻠﻌﺎﺌﻼت اﻝﻘروض اﻝﻌﻘﺎرﻴﺔ و -
 .اﻻﺴﺘﻬﻼﻜﻴﺔ اﻝﻘروض -
ﻤﺎ ﻴﺘطﻠﺒﻪ  ﺘوﺠﻴﻪ اﻝﺒﻨوك ﻨﺤو ﺨدﻤﺎت ﺠدﻴدة ﺒﻤوازاة اﻨطﻼق ﺒورﺼﺔ اﻝﺠزاﺌر وﻗﻴﺎم اﻝﺴوق اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻤﻊ :ﺎدﺴﺎﺴ
 .ﻹﻨﺸﺎﺌﻬﺎ و اﻝﺘﻌﺎﻤل ﺒﻬﺎ و ﻤﻌﻬﺎ دوات و ﻤﻨﺘﺠﺎت ﺤدﻴﺜﺔ و ﻤﻌﻘدة، ﺘﺒدو اﻝﺒﻨوك ﺤﺎﻝﻴﺎ اﻷﻜﺜر أﻫﻠﻴﺔأذﻝك ﻤن 
ﻤﺎﻝﻴﺔ  ﺤﻠﻴﺔ و أﺠﻨﺒﻴﺔ ودﺨول ﻤؤﺴﺴﺎتﻤ إﺜراء اﻝﺴﺎﺤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺎﻝﺘرﺨﻴص ﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ، :ﺴﺎﺒﻌﺎ
اﻝﺠزاﺌري ﻓﻲ ﻤرﺤﻠﺔ إﻋﺎدة  ﻤﺘﺨﺼﺼﺔ إﻝﻰ اﻝﺴوق اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ. وﻫو اﻝﺤدث اﻷﺒرز اﻝذي ﺸﻬدﻩ اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ
 .اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻫﻴﻜﻠﺘﻪ، واﻝذي ﺴﻴؤدي إﻝﻰ ﺘوﺴﻴﻊ ﻗﺎﻋدة اﻝﺠﻬﺎز
ﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺼدر وأﻤﺎم اﻹﻨﺴﺤﺎب اﻝﻨﻬﺎﺌﻲ ﻝﻠدوﻝﺔ ﻤن داﺌرة ﺘﻤوﻴل اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ أﺼﺒﺤت اﻝﺒ     
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 ،اﻝﺘﻤوﻴل ﻋن طرﻴق ﻓرض ﻤﻌدﻻت ﻓﺎﺌدة ﺤﻘﻴﻘﻴﺔ ﺘﻔوق ﻤﻌدل اﻝﺘﻀﺨم وُﺘﻌّﺒر ﻋن اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝﺤﻘﻴﻘﻴﺔ ﻝﻸﻤوال
ﺘﻌﻤل وﻗواﻋد اﻝﻤﺘﺎﺠرة إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻓرض ﺸروط ﻋﻠﻰ ﻤﻨﺢ اﻝﻘرض وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ أﺼﺒﺤت اﻝﺒﻨوك ﻤؤﺴﺴﺎت 
ﻬﺎ ﺘﻤوﻴل إﺴﺘﺜﻤﺎرات ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﻓﻲ ﻫذا إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ إﻝﻐﺎء ﻤﺒدأ اﻝﺘﺨّﺼص ﺤﻴث أﺼﺒﺢ ﺒﺈﻤﻜﺎﻨ واﻝﻤردودﻴﺔ،
  ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻘطﺎﻋﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ. 
إن ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻹﺼﻼح ﻝﻠﻨظﺎم اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻝم ﺘﺘوﻗف ﻋﻨد ﻫذا اﻝﺤّد، ﺒل ﻴﺘم ﺘﻌدﻴﻠﻬﺎ وﺘﻐﻴﻴرﻫﺎ ﻓﻔﻲ ﺴﻨﺔ 
، ﺘوﻗف ﺒﻨك اﻝﺠزاﺌر ﻋن ﻓرض ﺤدود ﻗﺼوى إﺌﺘﻤﺎﻨﻴﺔ ﻋﻠﻰ إﻗراض اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ وﺘّم ﺘوﺴﻴﻊ اﻝﺴوق 2991
، ﻝﻴﺸﻤل اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻏﻴر اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻜﺸرﻜﺎت اﻝﺘﺄﻤﻴن واّﻝﺘﻲ ُﻴﺴﻤﺢ ﻝﻬﺎ 39/29ﺴﻨﺘﻲ اﻝﻨﻘدي ﺨﻼل 
  ﺒﺈﻗراض اﻷﻤوال اﻝﻔﺎﺌﻀﺔ ﻋن ﺤﺎﺠﺘﻬﺎ.
ﺸروط ﺘﺄﺴﻴس أي ﺒﻨك أو ﻤؤﺴﺴﺔ ﻤﺎﻝﻴﺔ وﺸروط  3991/10/30اﻝﻤؤرخ ﻓﻲ  10-39ﻜﻤﺎ ﺤدد اﻝﻨظﺎم 
  ﺔ:إﻗﺎﻤﺔ ﻓروع ﻝﺒﻨوك وﻤؤﺴﺴﺎت ﻤﺎﻝﻴﺔ أﺠﻨﺒﻴﺔ، وﻤن ﺒﻴن اﻝﺸروط اﻝﻤطﻠوﺒ
  اﻝﻘﺎﻨون اﻷﺴﺎﺴﻲ ﻝﻠﺒﻨك أو اﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ. -
 ﺘﺤدﻴد ﺒرﻨﺎﻤﺞ ﻨﺸﺎط اﻝﺒﻨك. -
 اﻝوﺴﺎﺌل اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ ﻤن طرف اﻝﺒﻨك أو اﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ. -
  3991وﻓﻲ ﻨﻔس اﻹطﺎر وﻤن أﺠل ﺘﺤدﻴث اﻝﻘطﺎع اﻝﺒﻨﻜﻲ ﺘّم إﻨﻌﻘﺎد اﻝﻤؤﺘﻤر اﻝوطﻨﻲ ﻝﻠﺒﻨوك ﺴﻨﺔ 
  )1( ﺤﻴث ﺘﻀﻤن ﺜﻼﺜﺔ ﻤﺤﺎور ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ :
  ح اﻝداﺨﻠﻲ ﻝﻠﺒﻨوك.اﻹﺼﻼ •
 دراﺴﺔ ﻜﻴﻔﻴﺔ ﺘﻌﺎﻤل اﻝﺒﻨوك ﻤﻊ اﻝزﺒﺎﺌن. •
 دراﺴﺔ اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن اﻝﺒﻨك واﻝﻤﺤﻴط. •
وﻤﺎ ﻴﺘطﻠب ذﻝك ﻤن إدﺨﺎل ﻤﻌﺎﻴﻴر ﺠدﻴدة ﻓﻲ ﻨﻤط  ،ﺨﺎﺼﺔ ﺒﻌد ﻓﺘﺢ اﻝﻤﺠﺎل أﻤﺎم اﻹﺴﺘﺜﻤﺎر اﻷﺠﻨﺒﻲ
طور واﻝﻨﻤو ﺒﺎﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﺘﺴﻴﻴر وٕاﺘﺨﺎذ اﻹﺠراءات اﻹﺤﺘﻴﺎطﻴﺔ ﻤن أﺠل اﻝﺒﻘﺎء أوﻻ ﺜُّم اﻹﺴﺘﻤرار ﺜﺎﻨﻴﺎ واﻝﺘ
  أدوات اﻝﻌﻤل ﻤن إﻋﻼم آﻝﻲ وﻨﻘد إﻝﻜﺘروﻨﻲ واﻝﻘﻴﺎم ﺒﺎﻝﺘﺴوﻴق اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻝﺘرﻗﻴﺔ ﻤﺠﺎل اﻷﻋﻤﺎل.
ﻜﻤﺎ ﺴﻤﺢ ﺼدور ﻗﺎﻨون اﻝﻨﻘد واﻝﻘرض ﺒﺈﻨﺸﺎء ﻤؤﺴﺴﺎت ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺠدﻴدة ﺨﺎﺼﺔ وﻤﺨﺘﻠطﺔ ﺠزاﺌرﻴﺔ 
   )2( وأﺠﻨﺒﻴﺔ، ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ:
  ﺒﻨوك ﺨﺎﺼﺔ ﺒرأﺴﻤﺎل أﺠﻨﺒﻲ:  -أ
ﻴﻌﺘﺒر ﻤن أﻜﺒر اﻝﺒﻨوك اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ ﻓﻲ ﻤﻴدان ﺘﺴﻴﻴر أﺴواق اﻝﺼرف : KNABITICرﻴﻜﻲ ﺴﻴﺘﻲ ﺒﻨك اﻷﻤ -
وﻴﻘﻊ  ﺠزاﺌري دﻴﻨﺎرﻤﻠﻴﺎر  2.1ﻤن ﻤﺠﻠس اﻝﻨﻘد واﻝﻘرض ﺒرأﺴﻤﺎل ﻗدرﻩ  8991ﺘﺤﺼل ﻋﻠﻰ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻓﻲ ﻤﺎي 
 ﻤﻘرﻩ ﺒﺎﻷوراﺴﻲ.
                            
  .401عطيوي سميرة، " العولمة وآثارھا الاقتصادية على الجھاز المصرفي " ، في" مداخلات " ، مرجع سابق،ص: – )1(
   .832، 632: ، صزيدان محمد، مرجع سابق، ، ص -  )2(




ﺒرأﺴﻤﺎل  7991/11/71وﻤﻘرﻫﺎ اﻝﺒﺤرﻴن ﺘﺤﺼﻠت ﻋﻠﻰ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻓﻲ : CBAاﻝﺸرﻜﺔ اﻝﺒﻨﻜﻴﺔ اﻝﻌرﺒﻴﺔ  -
، %07 ﺒﻨﺴﺒﺔ ﻤﻠﻴون دوﻻر، وﺘم اﻜﺘﺘﺎﺒﻪ ﺒﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻜل ﻤن اﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ 02اﺠﺘﻤﺎﻋﻲ ﻗدرﻩ 
، %01 ﺒﻨﺴﺒﺔ ، اﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﻌرﺒﻴﺔ ﻝﻼﺴﺘﺜﻤﺎر%01ﺒﻨﺴﺒﺔ اﻝدوﻝﻲ اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻠﺒﻨك  IFSاﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝدوﻝﻴﺔ 
  %.5 ﺒﻨﺴﺒﺔ صاﻴﻴن ﺨو ﻤﺘﻌﺎﻤﻠﻴن ﺠزاﺌر  و %،5ﺒﻨﺴﺒﺔ   TAACاﻝﺼﻨدوق اﻝﺠزاﺌري ﻝﻠﺘﺄﻤﻴن 
 8991 /40/51 ﺒﺎﻝﺠزاﺌر ﻓﻲ واﻝﺘﻲ ﻓﺘﺤت ﻓرﻋﺎ: aL elarénég étéicoS اﻝﺸرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﻔرﻨﺴﻴﺔ -
 ASABIF% وﻫوﻝدﻴﻨﻎ  54، ﺤﻴث ﺴﺎﻫﻤت اﻝﺸرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ ﺒﻨﺴﺒﺔ ﻴﻨﺎر ﺠزاﺌريﻤﻠﻴون د 005ﺒرأﺴﻤﺎل ﻗدرﻩ 
،وﺘﺘﻜﻔل  %01ﻨك اﻹﻓرﻴﻘﻲ ﻝﻠﺘﻨﻤﻴﺔ ﺒـ ،واﻝﺒ% 01بـ  IFS، و اﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝدوﻝﻴﺔ %13ﺒﻨﺴﺒﺔ  ﻝﻠﻜﺴﻤﺒورغ
 ﺎتﺼﺔ اﻝﻤؤﺴﺴﺨﻫذﻩ اﻝﺸرﻜﺔ ﺒﺘﻤوﻴل ﻨﺸﺎطﺎت اﻝﺘﺠﺎرة اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ ﻤﻊ ﻀﻤﺎن ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ ﺘطﺒﻴق ﺒرﻨﺎﻤﺞ ﺨﺼ
 اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ.
: ﻴﻘﻊ ﻤﻘرﻩ ﻓﻲ ﻋﻤﺎن، ﺘﺤﺼل ﻋﻠﻰ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻤن طرف CLP KNAB BARAاﻝﺒﻨك اﻝﻌرﺒﻲ اﻷردﻨﻲ  -
 .ﺎر ﺠزاﺌريدﻴﻨﻤﻠﻴون  005 ﻤﺠﻠس اﻝﻨﻘد و اﻝﻘرض ﺒرأﺴﻤﺎل ﻗدرﻩ
ﻤﻠﻴون  005 ﺒرأﺴﻤﺎل ﻗدرﻩ ﻝﻘد أﻨﺸﺊ ﻫذا اﻝﺒﻨك:  ANAMALA SIXETANﺒﻨك ﻨﺎﺘﻜﺴﻴس اﻷﻤﺎﻨﺔ   -
 7991 ﺒﻴن اﻝﻘرض اﻝوطﻨﻲ و اﻝﺒﻨك اﻝﻔرﻨﺴﻲ ﻝﻠﺘﺠﺎرة اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ ﺤﻴث أﺼﺒﺢ ﻤﻨذ دج، وﻝﻘد ﺠﺎء ﻨﺘﻴﺠﺔ دﻤﺞ ﻤﺎ
 ﺘﺎﺒﻌﺎ إﻝﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺸﻌﺒﻴﺔ اﻝﻤﺴﺎﻫم اﻝرﺌﻴﺴﻲ ﻓﻲ رأﺴﻤﺎﻝﻬﺎ.
: أﻨﺸﺊ ﻤن طرف ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﻔﻴﺼل وﻤﻘرﻩ ﻗطر  KNAB NAYAR-رﻴﺎن ﺒﻨك -اﻝﻘطري  اﻝﺒﻨك -
 ﻤﻠﻴون دوﻻر. 03ﺒرأﺴﻤﺎل ﻤﻌﺘﻤد ﺒـ 
و اﻝﻤﺴﺎﻫﻤﻴن  دﻴﻨﺎر ﺠزاﺌريﻤﻠﻴون  005أﻨﺸﺊ ﻫذا اﻝﺒﻨك ﺒرأﺴﻤﺎل ﻗدرﻩ  :  APS SEMREH GPﺒﻨك  -
ات اﻝﻌرﺒﻴﺔ ﺒﺎﻹﻤﺎر   puorg detinUﺒﻤﺼر و  APS SEMREH GPEاﻝرﺌﻴﺴﻴﻴن ﻓﻲ ﻫذا اﻝﺒﻨك ﻫم 
  .اﻝﻤﺘﺤدة 
ﻝﻘد ﺘم ﻤﻨﺢ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻝﻬذﻩ اﻝﺒﻨوك ﺒرأﺴﻤﺎل ﺠزاﺌري أو ﺒﻨوك ﺨﺎﺼﺔ ﺒرأﺴﻤﺎل ﺠزاﺌري و ﻤﺨﺘﻠطﺔ:  2- 2
  ﻤﺨﺘﻠط ﻤن طرف ﻤﺠﻠس اﻝﻨﻘد و اﻝﻘرض، وﻤن ﺒﻴن ﻫذﻩ اﻝﺒﻨوك ﻨﺠد:
ﺒرأﺴﻤﺎل ﺨﺎص ﻤﺨﺘﻠط وطﻨﻲ  5991/50/70أﻨﺸﺊ ﻫذا اﻝﺒﻨك ﻓﻲ : KNAB NOINU اﻝﺒﻨك اﻻﺘﺤﺎدي -
وﺘرﺘﻜز أﻋﻤﺎل ﻫذا اﻝﺒﻨك ﻓﻲ أداء ﻨﺸﺎطﺎت ﻤﺘﻨوﻋﺔ ﻤﻨﻬﺎ: ﺠﻤﻊ اﻻدﺨﺎر، ﺘﻤوﻴل اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝدوﻝﻴﺔ، وأﺠﻨﺒﻲ، 
  واﻝﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻓﻲ رؤوس أﻤوال ﺠدﻴدة، ﻜﻤﺎ ﻴﻘوم أﻴﻀﺎ ﺒﺘﻘدﻴم اﻝﻨﺼﺎﺌﺢ و اﻹرﺸﺎدات واﻻﺴﺘﺸﺎرات اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻝﻠزﺒﺎﺌن.
و اﻝﻘرض ﻓﻲ : ﺘﺤﺼل ﻋﻠﻰ اﻝﺘرﺨﻴص ﻤن طرف ﻤﺠﻠس اﻝﻨﻘد KNAB AFILAHK LE  ﺒﻨك ﺨﻠﻴﻔﺔاﻝ -
ﺒﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﺘﺴﻌﺔ  89/40 ﺒﻤوﺠب اﻝﻘرار رﻗم 8991/70/72، واﻋﺘﻤد ﻤن طرف ﺒﻨك اﻝﺠزاﺌر ﻓﻲ 8991/30/52
ﻤوﺠﻪ  ﺒﻨك ﺸﺎﻤل وﻜﺎﻝﺔ ﻤوزﻋﺔ ﻋﺒر اﻝﺘراب اﻝوطﻨﻲ، وﻫو 92 ﻝﻪﻤﻠﻴون دوﻻر، و  6.8ﻤﺴﺎﻫﻤﻴن ﺒرأﺴﻤﺎل ﻗدرﻩ 
ﺴﺤب ﻤﻨﻪ  اﻝﺤرة،رة و اﻝﻤﻬن و اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺘوﺴطﺔ و اﻝﺼﻐﻴ اﻝﻨﺸﺎطﺎت اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ واﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔﻝﺘﻤوﻴل 
  .3002/50/92 الصادر بتاريخ 3002/30 اﻻﻋﺘﻤﺎد ﺒﻘرار ﻤن اﻝﻠﺠﻨﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ رﻗم




 %05 ﻤﺎ ﺒﻴن اﻝﺒﻨك اﻝﺨﺎرﺠﻲ اﻝﻠﻴﺒﻲ ﺒﻨﺴﺒﺔ  8891 /60/ 11ﺒﺘﺎرﻴﺦ  ﺊأﻨﺸ :C.I.M.A.Bاﻝﺒﻨك اﻝﻤﺨﺘﻠط  -
 RDABوﻫﻲ اﻷﺨرى% 05ﺠزاﺌرﻴﺔ ﺒﻨﺴﺒﺔ  ﻋﻤوﻤﻴﺔﺒﻤﺴﺎﻫﻤﺔ أرﺒﻌﺔ ﺒﻨوك ﻤن رأﺴﻤﺎﻝﻪ و 
ﻴﺨص ﻨﺸﺎطﻪ ﻓﻬو ﻤﻜﻠف ﺒﺘرﻗﻴﺔ اﻻﺴﺘﺜﻤﺎرات واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﺘﺠﺎرة ﻓﻲ ﺒﻠدان  أﻤﺎ ﻓﻴﻤﺎ ،ANB,AEB,APC
  . اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔﻜل اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﺒ اﻝﻘﻴﺎماﻝﻤﻐرب اﻝﻌرﺒﻲ، ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ 
ﺘﺤﺼل ﻋﻠﻰ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻤن طرف ﻤﺠﻠس اﻝﻨﻘد واﻝﻘرض  وﻫو ﺒﻨك ﺘﺠﺎري :KNABANUOMﻤﻨﻰ ﺒﻨك  -
  .اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، وﻫو ﻴﻘوم ﺒﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﻤﻠﻴون دﻴﻨﺎر ﺠزاﺌري 026 ﻗدرﻩ ﺒرأس ﻤﺎل 8991 /80/ 80ﺒﺘﺎرﻴﺦ 
ﻤﻠﻴون د.ج  005ﺨﺎص أﻨﺸﺊ ﺒرأس ﻤﺎل ﻗدرﻩ  : وﻫو ﺒﻨك A.I.C.Bاﻝﺒﻨك اﻝﺘﺠﺎري واﻝﺼﻨﺎﻋﻲ اﻝﺠزاﺌري  -
ﻝﻠﻘﻴﺎم ﺒﻤﺨﺘﻠف اﻝﻨﺸﺎطﺎت واﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل ﺘﻤوﻴل اﻝﺘﺠﺎرة اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ، ﺴﺤب ﻤﻨﻪ 
ﺒﻌد إﺨﻼﻝﻪ ﺒﻘواﻋد اﻝﻌﻤل  3002/80/12ﺒﺘﺎرﻴﺦ  3002-80ﻤن اﻝﻠﺠﻨﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ رﻗم اﻻﻋﺘﻤﺎد ﺒﻘرار 
   اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝواردة ﻓﻲ ﻗﺎﻨون اﻝﻨﻘد واﻝﻘرض وﺘﻌﻠﻴﻤﺎت ﺒﻨك اﻝﺠزاﺌر.
ﺘﺤﺼل ﻋﻠﻰ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻤن طرف ﻤﺠﻠس  : knab lanoitanretni naireglA اﻝدوﻝﻲ اﻝﺠزاﺌري ﺒﻨكاﻝ -
  اﻝﻨﻘد واﻝﻘرض ﺒرأﺴﻤﺎل ﻤﺨﺘﻠط وطﻨﻲ أﺠﻨﺒﻲ.
%ﻋﺒﺎرة ﻋن 8ﺒرأﺴﻤﺎل ﻗدرﻩ ﻤﻠﻴﺎر دج ﻤﻨﻬﺎ  8991 ﺘﺄﺴس ﻓﻲ ﺠوان :MGBاﻝﺒﻨك اﻝﻌﺎم اﻝﻤﺘوﺴط -
ﻤﺴﺎﻫﻤﺎت أﺠﻨﺒﻴﺔ، ﺤﻴث ﻴﻘوم ﺒﻤﺠﻤل اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺘرﻗﻴﺔ ﺘﺄﺴﻴس اﻝﺸرﻜﺎت ﻋن طرﻴق 
  اﻷﺴﻬم.
ﻝﻨﻘد ﺘﺤﺼل ﻫذا اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ اﻝﺘرﺨﻴص ﻤن طرف ﻤﺠﻠس ا :KNAB-AC وكاﻝﺸرﻜﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨ -
، وﻴﻌﺘﺒر ﺸرﻜﺔ ﻤﺴﺎﻫﻤﺔ 9991 /11/ 20، واﻋﺘﻤد ﻤن طرف ﺒﻨك اﻝﺠزاﺌر ﻓﻲ 9991جوان  21 واﻝﻘرض ﻓﻲ
وﻝﻘد ﺘم اﻜﺘﺘﺎﺒﻪ  ،دﻴﻨﺎر ﺠزاﺌريﻤﻠﻴون  007 أﻨﺸﺄت ﺒﺎﻷﻏﻠﺒﻴﺔ ﻤن طرف ﻤﺸرﻓﻴن ﺠزاﺌرﻴﻴن ﺒرأﺴﻤﺎل ﻗدرﻩ
 ﺨﻼل ﻋﺎمرﺒﺎح ﺘﻤوﻴل أروﺒﻴﺔ، وﻝﻘد ﺘﺤﺼل ﻋﻠﻰ أ ﺎتﺸرﻜﻤن %  7وﺠزاﺌرﻴﺔ  ﺎتﺸرﻜ ﻤن % 38 ﺒﻤﺴﺎﻫﻤﺔ
  ﻤﻠﻴﺎر دﻴﻨﺎر ﺠزاﺌري. 8.2 % ﻝﺤﺼﻴﻠﺔ ﻗدرﻫﺎ 8.15ﺒـ  ﻗدرت0002
ﺒﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﺒﻨك اﻝﺒرﻜﺔ اﻝدوﻝﻲ  0991 /21/ 60: ﺘﺄﺴس ﺒﺘﺎرﻴﺦ AKARABاﻝﺒﻨك اﻝﺠزاﺌري اﻝﻤﺨﺘﻠط اﻝﺒرﻜﺔ  -
ﻝﺒﻨك اﻝﺒرﻜﺔ  %94رأﺴﻤﺎﻝﻪ ﻤﻘﺴم ﺒﻨﺴﺒﺔ ، و RDABوﻤﻘرﻩ ﺠدة ﻓﻲ اﻝﺴﻌودﻴﺔ وﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ 
، وﻫو ﺒﻨك ﺘﺠﺎري ﻴﺨﻀﻊ ﻨﺸﺎطﻪ اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺒﻘواﻋد وأﺤﻜﺎم اﻝﺸرﻴﻌﺔ اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ، وﻝﻘد ﺘطورت  %15 ﻝدوﻝﻲ ا
  .اﻝﻼرﺒويأﻋﻤﺎﻝﻪ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﺘﻤوﻴل 
ﺘﺠﺎﻩ اﻝﻘطﺎع اﻝﺨﺎص اﻝوطﻨﻲ واﻷﺠﻨﺒﻲ ا ﺒدأ إﻨﻔﺘﺎح اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲﺒﻌد ﺼدور ﻗﺎﻨون اﻝﻨﻘد و اﻝﻘرض 
أﺼﺒﺢ اﻝﻘطﺎع  1002وﻓﻲ ﻨﻬﺎﻴﺔ  ،اﻝﺘﻌدﻴل اﻝﻬﻴﻜﻠﻲ ﺎﻤﺞﺴﻨﺔ إﻨﺘﻬﺎء إﻨﺠﺎز ﺒرﻨ 8991ﻴﺘﺴﺎرع وﺨﺼوﺼﺎ ﺒﻌد 
وﻤؤﺴﺴﺔ ﻤﺎﻝﻴﺔ ﻋﻤوﻤﻴﺔ وﺨﺎﺼﺔ وﻤﺨﺘﻠطﺔ ﻤﻌﺘﻤدة ﻤن ﻤﺠﻠس اﻝﻨﻘد  ﺒﻨك 62اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺠزاﺌري ﻴﺘﻜون ﻤن 
 وﻤن اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ،ﺼﻼتااﻝﺠزاﺌر واﻝﺨزﻴﻨﺔ اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ واﻝﻤﺼﺎﻝﺢ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻝﻠﺒرﻴد واﻝﻤو  واﻝﻘرض ﺒﺎﻻﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺒﻨك
  .ب إﺼدار ﻗﺎﻨون اﻝﻨﻘد واﻝﻘرضاﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻲ أﻨﺸﺌت ﻋﻘ




اﻝﺼﺎدر ﻓﻲ ﻓﻴﻔري  10/10ﺘﻌدﻴﻠﻴن أﺴﺎﺴﻴﻴن اﻷول اﻷﻤر  01/09ﻗﺎﻨون اﻝﻨﻘد و اﻝﻘرض ﻜﻤﺎ ﻋرف 
  :1و اﻝﻘرض اﻝﻰ ﺠﻬﺎزﻴن ﺘﻘﺴﻴم ﻤﺠﻠس اﻝﻨﻘد اﻝذي ﻴﻬدف أﺴﺎﺴﺎ إﻝﻰ 1002
اﻝﺤدود ﻴﺸرف ﻋﻠﻰ إدارة وﺘﺴﻴﻴر ﺸؤون اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي ﻀﻤن  اﻷول ﻴﺘﻜون ﻤن ﻤﺠﻠس اﻻدارة اﻝذي -
  . اﻝﻤﻨﺼوص ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﻘﺎﻨون
ﻜﻤﺠﻠس إدارة  واﻝﺘﺨﻠﻲ ﻋن دورﻩ اﻝﺜﺎﻨﻲ ﻴﺘﻜون ﻤن ﻤﺠﻠس اﻝﻨﻘد واﻝﻘرض وﻫو ﻤﻜﻠف ﺒﺄداء دور اﻝﺴﻠطﺔ اﻝﻨﻘدﻴﺔ -
   .ﻝﺒﻨك اﻝﺠزاﺌر
) ﺒﻨك اﺴﺘﻤرت ﺘﻌدﻴﻼت اﻝﻤﻨظوﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﺒﻌد اﻷزﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻋرﻓﺘﻬﺎ ﺒﻌض اﻝﺒﻨوك اﻝﺨﺎﺼﺔ
واﻝﺘﺠﺎري اﻝﺠزاﺌري (، وذﻝك ﺒﻤراﺠﻌﺔ اﻝﻘواﻨﻴن واﻝﺘﺸرﻴﻌﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻨظم اﻝﻌﻤل اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺨﻠﻴﻔﺔ واﻝﺒﻨك اﻝﺼﻨﺎﻋﻲ 
اﻝﻤﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﻨﻘد واﻝﻘرض، ﻫذﻩ اﻝﺘﻌدﻴﻼت ﻤﺴت ﺠﻤﻠﺔ  3002/80/62الصادر في  11- 30 ﻤن ﺨﻼل اﻷﻤر رﻗم
  2ﻤن اﻝﻤواد ﺘﻬدف أﺴﺎﺴﺎ إﻝﻰ ﺘﺤﻘﻴق ﺜﻼﺜﺔ أﻫداف ﻫﻲ:
 ﺤﻴﺎﺘﻪ ﻋن طرﻴق:اﻝﺴﻤﺎح ﻝﺒﻨك اﻝﺠزاﺌر ﺒﻤﻤﺎرﺴﺔ أﺤﺴن ﻝﺼﻼ -1
  اﻝﻔﺼل ﺒﻴن ﺼﻼﺤﻴﺎت ﻤﺠﻠس اﻝﻨﻘد واﻝﻘرض وﺼﻼﺤﻴﺎت ﻤﺠﻠس إدارة ﺒﻨك اﻝﺠزاﺌر. -أ
  ﺘوﺴﻴﻊ ﺼﻼﺤﻴﺎت ﻤﺠﻠس اﻝﻨﻘد واﻝﻘرض. -ب
  ﺘدﻋﻴم إﺴﺘﻘﻼﻝﻴﺔ اﻝﻠﺠﻨﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و ﺘﻔﻌﻴل دورﻫﺎ ﻓﻲ ﻤراﻗﺒﺔ أﻨﺸطﺔ اﻝﺒﻨوك ﺒﺈﻀﺎﻓﺔ أﻤﺎﻨﺔ ﻋﺎﻤﺔ ﻝﻬﺎ. - ج
  :ﺠزاﺌر واﻝﺤﻜوﻤﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺨص اﻝﺠواﻨب اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻝﻠﺒﻼد ﻋن طرﻴقﺘﻘوﻴﺔ اﻻﺘﺼﺎل و اﻝﺘﺸﺎور ﺒﻴن ﺒﻨك اﻝ -2
إﻨﺸﺎء ﻝﺠﻨﺔ ﻤﺸﺘرﻜﺔ ﺒﻴن ﺒﻨك اﻝﺠزاﺌر ووزارة اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻝﺘﺴﻴﻴر اﻝﻤوﺠودات) اﻻﺴﺘﺨداﻤﺎت ( اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ واﻝدﻴن  -أ
  اﻝﺨﺎرﺠﻲ.
  إﺜراء ﺸروط وﻤﺤﺘوى اﻝﺘﻘﺎرﻴر اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ واﻝﻤﺎﻝﻴﺔ وﺘﺴﻴﻴر ﺒﻨك اﻝﺠزاﺌر. -ب
  اﻝﻤﺎﻝﻲ، واﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘوﻓﻴر اﻷﻤن اﻝﻤﺎﻝﻲ ﻝﻠﺒﻼد. ﻠوﻤﺎت اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻝﻨﺸﺎط اﻝﻤﺼرﻓﻲ واﻝﺘداول اﻝﺠﻴد ﻝﻠﻤﻌ - ج
  ﻻدﺨﺎر اﻝﺠﻤﻬور ﻋن طرﻴق: ﺘوﻓﻴر أﺤﺴن ﺤﻤﺎﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨوك و -3
ﺘدﻋﻴم اﻝﺸروط واﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺘراﺨﻴص إﻋﺘﻤﺎد اﻝﺒﻨوك وﻤﺴﻴﻴرﻫﺎ، وٕاﻗرار اﻝﻌﻘوﺒﺎت اﻝﺠزاﺌﻴﺔ ﻋﻠﻰ  -أ
  ﻝﻤﺼرﻓﻲ.اﻝﻤﺨﺎﻝﻔﻴن ﻝﺸروط وﻗواﻋد اﻝﻌﻤل ا
  إﻨﺸﺎء ﺼﻨدوق اﻝﺘﺄﻤﻴن ﻋﻠﻰ اﻝوداﺌﻊ اﻝذي ﻴﻠزم اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺄﻤﻴن ﻋﻠﻰ ﺠﻤﻴﻊ اﻝوداﺌﻊ. -ب
 ﺘوﻀﻴﺢ وﺘدﻋﻴم ﺸروط ﻋﻤل ﻤرﻜزﻴﺔ اﻝﻤﺨﺎطر. - ج
إﻋـﻼن ﻓﺸـل ﺘﺠرﺒـﺔ  5002ﺸـﻬدت ﻨﻬﺎﻴـﺔ ﺴـﻨﺔ  اﻤﺘدادا ﻝﺴﻠﺴـﻠﺔ اﻝﺘﻐﻴـرات اﻝﺘـﻲ ﻋرﻓﻬـﺎ اﻝﻘطـﺎع اﻝﻤﺼـرﻓﻲ  
و  5002ديسمبر  82 ﺒﺘـﺎرﻴﺦ 3رار ﻤﺠﻠس اﻝﻨﻘد و اﻝﻘرض، و ﺠﺎء ﻗ-ﺒرأﺴﻤﺎل ﺨﺎص وطﻨﻲ –اﻝﺒﻨوك اﻝﺨﺎﺼﺔ 
ﻗــدرﺘﻬﻤﺎ ﻋﻠــﻰ ﻋــدم ﺼــﻴن و ﻫﻤــﺎ "ﻤﻨــﻰ ﺒﻨــك و أرﻜــو ﺒﻨــك" ﺒﺴــﺒب اﻝﻘﺎﻀــﻲ ﺒﺴــﺤب اﻹﻋﺘﻤــﺎد ﻤــن اﻝﺒﻨﻜــﻴن اﻝﺨﺎ
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ﻘـرار ﻫـذا اﻝ، و ﺴـﺠل 1ﻤﻠﻴـﺎر دﻴﻨـﺎر 5.2ﺘﺤﻘﻴق ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﺤد اﻷدﻨﻰ ﻝرأس اﻝﻤﺎل اﻝﺨﺎص ﺒﺎﻝﺒﻨوك و اﻝﻤﻘـدر ﺒــ 
و اﻝﻘﺎﻀــﻲ ﺒﺴــﺤب اﻹﻋﺘﻤــﺎد ﻤــن ﺒﻨــك  5002ديسhhمبر  72اﻝﻤﺼــرﻓﻴﺔ اﻝﻤــؤرخ ﻓــﻲ  ﺴــﺤب ﺒﻌــد ﻗــرار اﻝﻠﺠﻨــﺔﺒﺎﻝ
ﻨﻬﺎﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺨﺎﺼـﺔ اﻝوطﻨﻴـﺔ و ﺨﻠـو اﻝﺴـﺎﺤﺔ اﻝﻤﺼـرﻓﻴﺔ أﻤـﺎم ﺴﺠﻠت اﻝﺠزاﺌر  وﺒذﻝك ،ﻝﻠﺒﻨك" ﺔ"اﻝﺸرﻜﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴ
 ﺒﻌــد ، ﻤــﺎ ﻜــﺎن ﻝــﻪ أﺜــر ﻜﺒﻴــر ﻋﻠــﻰ ﻓﻘــدان ﺜﻘــﺔ اﻷﻓــراد ﺒــﺎﻝﺒﻨوك اﻝﺨﺎﺼــﺔ ﻻﺴــﻴﻤﺎاﻝﺒﻨــوك اﻝﺨﺎﺼــﺔ ﺒرأﺴــﻤﺎل أﺠﻨﺒــﻲ
  .3002ﺘداﻋﻴﺎت إﻓﻼس ﺒﻨك اﻝﺨﻠﻴﻔﺔ و اﻝﺒﻨك اﻝﺼﻨﺎﻋﻲ و اﻝﺘﺠﺎري ﺴﻨﺔ 
ﻤﺎم اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ، إﻻ أﻨﻪ و ﺒﻌد ﺢ ﺒﺘﺤرﻴر اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ و ﻓﺘﺤﻪ أﻓﺈذا ﻜﺎن ﻗﺎﻨون اﻝﻨﻘد و اﻝﻘرض ﻗد ﺴﻤ    
و ﺴﻨﺔ ﻋﻠﻰ ذﻝك ﻝم ﻴﺴﻤﺢ ﺒﺘطور ﻓﻌﻠﻲ ﻝﻠﺒﻨوك اﻝﺨﺎﺼﺔ و ﺒﻘﻴت ﻤﺴﺎﻫﻤﺘﻬﺎ ﻀﺌﻴﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﺴوق،  51ﻤﻀﻲ 
ﺘﺘﻜون  9002جانفي  3ﻓﺈﻨﻪ ﺤﺴب ﻤوﻗﻊ اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي اﻝﺠزاﺌري ﻓﺈن اﻝﺴﺎﺤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﺒﺘﺎرﻴﺦ ﻋﻠﻴﻪ 
  2ﻤن اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:
 .ANBاﻝﺒﻨك اﻝوطﻨﻲ اﻝﺠزاﺌري  - 
  .APCاﻝﻘرض اﻝﺸﻌﺒﻲ اﻝﺠزاﺌري  - 
  .AEBﺒﻨك اﻝﺠزاﺌر اﻝﺨﺎرﺠﻲ  - 
  . RDAB ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ - 
  .LDBﻴﺔ اﻝﻤﺤﻠﻴﺔ ﺒﻨك اﻝﺘﻨﻤ - 
  .PENCﺼﻨدوق اﻝﺘوﻓﻴر واﻻﺤﺘﻴﺎط  - 
  AKARABاﻝﺒﻨك اﻝﺠزاﺌري اﻝﻤﺨﺘﻠط اﻝﺒرﻜﺔ  - 
   ﺴﻴﺘﻲ ﺒﻨك اﻷﻤرﻴﻜﻲ KNABITIC - 
  ANAMALA SIXETANﺒﻨك ﻨﺎﺘﻜﺴﻴس اﻷﻤﺎﻨﺔ  - 
  CBAﻴﺔ اﻝﻌرﺒﻴﺔ ﻤﺼرﻓاﻝ ﻤؤﺴﺴﺔاﻝ - 
 EIREGLA ELARENEG ETEICOSاﻝﺸرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﺠزاﺌر  - 
  CLP KNAB BARA ﻲاﻝﺒﻨك اﻝﻌرﺒﻲ اﻷردﻨ - 
  RIAZAJD LE SABIRAP / .P.N.B ﺒﻨك ﺒﺎرﻴﺒﺎ اﻝﺠزاﺌر - 
  AIREGLA KNAB TSURTﻤﺘﺤد اﻝﺠزاﺌراﻝﺒﻨك اﻝ - 
  AIREGLA KNAB FLUGﺒﻨك اﻝﺠزاﺌر اﻝﺨﻠﻴﺞ  - 
 ELOCIRGA ÉTILAUTUM ED ELANOITAN ESSIACاﻝﻔﻼﺤﻲ ﻝﻠﺘﻌﺎون اﻝﺼﻨدوق اﻝوطﻨﻲ - 
  "AMNC"
  .ﺎنﺒﻨك اﻝﺘﺠﺎرة و اﻝﺘﻤوﻴل و اﻹﺴﻜ - 
  RIAZAJD-LE KNABASNARFس ﺒﻨك اﻝﺠزاﺌرﻓراﻨ  - 
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   APS-EIREGLA-NOYLAC ﻜﺎﻝﻴون اﻝﺠزاﺌر - 
   APS – AIREGLA - KNAB MALAS LAﺒﻨك اﻝﺴﻼم  - 
 "EUQNAB ED ELASRUCCUS" EIREGLA .C.B.S.H - 
 رﻓﻲ اﻝﺠزاﺌريﺼ: ﺘطور اﻝﻘطﺎع اﻝﻤ3اﻝﻤطﻠب 
ﻓـﻲ اﻝﻤﻘـﺎل )*( 1اﻻﺴـﺘﺜﻤﺎر اﻝﻌﺎﻝﻤﻲ"ﻏﻠوﺒـل" و ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺨص ﺘطور اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻓﻘد أﻜـد ﺘﻘرﻴـر ﺒﻴـت
ﻨﻤـــو إﺠﻤـــﺎﻝﻲ  ﻗـــد أدى إﻝـــﻰﺘطﺒﻴـــق اﻹﺼـــﻼﺤﺎت  أن  8002ديسhhhمبر  82 اﻝ ـــذي ﻨﺸـــر ﺒﺠرﻴ ـــدة اﻝﻤﺴـــﺎء ﺒﺘ ـــﺎرﻴﺦ
، ﺤﻴث وﺼل 7002إﻝﻰ  2002ﻓﻰ اﻝﻤﺎﺌﺔ ﻓﻲ اﻝﻔﺘرة اﻝﻤﻤﺘدة ﻤن  4,41اﻝﻤطﻠوﺒﺎت ﻝﻠﺒﻨوك ﺒﻤﻌدل ﺴﻨوى ﺒﻠﻎ 
. وﻴﻌـود ﻫـذا اﻻرﺘﻔـﺎع اﻝﺴـﻨوي إﻝـﻰ 2002ﻠﻴﺎر دﻴﻨـﺎر ﻓـﻲ ﻋـﺎم ﻤ 7323,3ﻤﻠﻴﺎر دﻴﻨﺎر، ﻤﻘﺎﺒل  8805,6إﻝﻰ 
ﻓــﻰ اﻝﻤﺎﺌـﺔ ﻤــن إﺠﻤـﺎﻝﻲ اﻝﻤطﻠوﺒــﺎت، وﺴــﺠﻠت ارﺘﻔﺎﻋـﺎ ﺒﻨﺴــﺒﺔ  93زﻴـﺎدة اﻝوداﺌــﻊ ﺒﺎﻝطﻠـب، واﻝﺘــﻰ ﺴــﺎﻫﻤت ﺒﻨﺴـﺒﺔ 
، واﺴﺘﺸﻬد اﻝﺘﻘرﻴر ﻓـﻲ ﻫـذا اﻝﺼـدد ﺒﺎﻝﺒﻴﺎﻨـﺎت اﻝﺼـﺎدرة ﻋـن ﺒﻨـك 7002و  6002ﻓﻲ اﻝﻤﺎﺌﺔ ﺒﻴن ﺴﻨﺘﻲ  2,54
ﻤﻠﻴﺎر دﻴﻨﺎر. ﻜﻤﺎ أرﺠﻌت اﻝﻬﻴﺌﺔ اﻻرﺘﻔـﺎع  7,3392ﺒـ 8002ﺤﺠم اﻝوداﺌﻊ ﻓﻰ ﺸﻬر ﺠوان  اﻝﺠزاﺌر اﻝﺘﻲ ﻗدرت
ﺒﺎﻝﻤﺎﺌـﺔ  5,41اﻝﻤﺴﺠل ﻓﻰ إﺠﻤـﺎﻝﻲ اﻝﻤوﺠـودات ﺒـﺎﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴـﺔ إﻝـﻰ ﻨﻤـو اﻻﺌﺘﻤـﺎن اﻝﻤوﺠـﻪ ﻝﻼﻗﺘﺼـﺎد ﺒﻤﻌـدل 
  2. 7002ﻤﻠﻴﺎر دﻴﻨﺎر ﻓﻲ  0812ﺒﺎﻝﻤﺎﺌﺔ ﻤن إﺠﻤﺎﻝﻲ اﻝﻤوﺠودات، ﺒﻘﻴﻤﺔ  5,33ﻝﻴﺸﻜل 
ﺘﻘرﻴــر ﺒﺎﻝﻤﺸــﻬد اﻝﻌــﺎم اﻝــذي ﻤﻴــز ﺘطــور اﻝﻘطــﺎع ﻓــﻲ اﻝﺠزاﺌــر، ﻤﺸــﻴرا إﻝــﻰ أن ﻫــذا اﻷﺨﻴــر اﻝــذي وذﻜــر اﻝ
ﻓـﻰ اﻝﻤﺎﺌـﺔ ﻤـن إﺠﻤـﺎﻝﻲ ﻤوﺠـودات اﻝﻨظـﺎم اﻝﻤﺼـرﻓﻲ ﻓـﻲ  59ﺘﺴﻴطر ﻓﻴـﻪ اﻝﺒﻨـوك اﻝﻌﻤوﻤﻴـﺔ اﻝﺘـﻰ ﺴـﺎﻫﻤت ﺒﻨﺤـو 
ﻜﻤﺎ أﺸـﺎر ، ﺘﻌزز ﻤؤﺨرا ﺒﺈﻋﻼن ﻜل ﻤن "دوﻴﺘش ﺒﻨك" و"اﺘش اس ﺒﻲ ﺴﻲ" دﺨوﻝﻬﻤﺎ اﻝﺴوق اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ، 7002
ﻓـــﻲ ﺸـــﻬر أوت اﻝﻤﺎﻀـــﻲ واﻝﻤﺘﻌﻠ ـــق ﺒﺤﺼـــر اﻝﺴـــﻠطﺎت اﻝﺠزاﺌرﻴـــﺔ إﻝـــﻰ اﻝﺘﺸـــرﻴﻊ اﻝﺠدﻴـــد اﻝـــذي أﺼـــدرﺘﻪ اﻝﺘﻘرﻴـــر 
ﻓﻲ اﻝﻤﺎﺌـﺔ ﻤـن رأس اﻝﻤـﺎل، وﻜـذا ﻓـرض ﻀـراﺌب ﺒﻨﺴـﺒﺔ  94اﻝﻤﺴﺎﻫﻤﺔ اﻷﺠﻨﺒﻴﺔ ﻓﻲ أي ﻤؤﺴﺴﺎت أﻋﻤﺎل ﺒﻨﺴﺒﺔ 
  3 .9002ﻓﻲ اﻝﻤﺎﺌﺔ ﻋﻠﻰ رأس اﻝﻤﺎل اﻝذي ﻴﻌﺎد ﺘوطﻴﻨﻪ اﻋﺘﺒﺎرا ﻤن  51
ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر، « اﻝﺒﻨوك واﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ»ﻜﺸف ﻋﺒد اﻝرﺤﻤن ﺒن ﺨﺎﻝﻔﺔ اﻝﻤﻔوض اﻝﻌﺎم ﻝﺠﻤﻌﻴﺔ ﻜﻤﺎ 
أن اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺠزاﺌري ﻴﺸﻬد  9002مارس  82 ﺒﺘﺎرﻴﺦ« اﻝرؤﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ» ﻓﻲ ﺤوار ﻤﻊ ﺠرﻴدة
  4ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ: ﺘﺤوﻻت ﺠذرﻴﺔ ﻤن ﺤﻴث ﺘﺸﻜﻴﻠﺘﻪ وﺘوﺴﻊ أﺴواﻗﻪ وﺘﺤدﻴث أدوات ﺘدﺨﻠﻪ
ﻜﻴﻠﺔ ﻴﻤﻜن اﻝﻘول إن اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺠزاﺌري ﻴﻌد اﻷول ﻓﻲ اﻝﻤﻨطﻘﺔ اﻝﻤﺘوﺴطﺔ ﻤن ﺤﻴث ﻓﻤن ﺤﻴث اﻝﺘﺸ *
ﺒﻨﻜًﺎ  71 ﻋدد اﻝﺒﻨوك واﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤدة ﻓﻲ اﻝﺴﺎﺤﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﺎﻝﻎ ﻋددﻫﺎ ﺤﺘﻰ ﻨﻬﺎﻴﺔ ﻓﺒراﻴر اﻝﻤﺎﻀﻲ،
                            
بيت الاستثمار العالمي "غلوبل"، ھو شhركة عربيhة رائhدة فhي مجhالي إدارة الأصhول والاسhتثمارات المصhرفية علhى مسhتوى منطقhة الشhرق الأوسhط -*()
  في العديد من دول العالم، وتقوم بإصدار بحوث معمقة ومنتظمة تشمل تحاليل الشركات وتقارير عن الأسواق المالية. وشمال إفريقيا، تملك استثمارات
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ﺘﻤﺜل اﻝرﺴﺎﻤﻴل اﻝﻌرﺒﻴﺔ ﻓﻴﻬﺎ وﻤؤﺴﺴﺔ ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﻨﺤدر ﻋن ﺒﻨوك دوﻝﻴﺔ ﻤن اﻝوﻻﻴﺎت اﻝﻤﺘﺤدة وﺒرﻴطﺎﻨﻴﺎ وﻓرﻨﺴﺎ، و 
 .دوﻝﺔ ﻋرﺒﻴﺔ، ﻓﻲ ﻤﻘدﻤﺘﻬﺎ اﻹﻤﺎرات اﻝﻌرﺒﻴﺔ اﻝﻤﺘﺤدة واﻝﺴﻌودﻴﺔ واﻝﺒﺤرﻴن 11
اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺎﻝﻲ ﻗﺎدر ﻋﻠﻰ اﺴﺘﻴﻌﺎب ﺒﻨوك ﺠدﻴدة ﻋﻠﻰ اﻝرﻏم ﻤن اﻝوﺘﻴرة اﻝﻤﺘﺴﺎرﻋﺔ ﻝﺘوﺴﻊ اﻝﺒﻨوك اﻝﻤﻌﺘﻤدة  *
ﺔ، وﻜﺸف أن اﻝﺸﺒﻜﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨوك اﻝﺘﻲ ﻝم ﺘﺘﻤﻜن ﻤن ﺘﻐطﻴﺔ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﺸراﺌﺢ اﻝﻤﻘﺒﻠﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺴوق اﻝﻤﺼرﻓﻴ
 58فرع، بواقع  0141فرع إلى  009من  9002وبداية العام  3002اﻝوطﻨﻴﺔ واﻝدوﻝﻴﺔ ﺘطورت ﺒﻴن اﻝﻌﺎم 
  ﻜل ﺴﻨﺔ.  وﻜﺎﻝﺔ ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺠدﻴدة
ﻤﺤﺎﻓظ اﻝﺒﻨوك ﺘوﺴﻌت ﺨﻼل اﻝﺴﻨوات اﻝﺨﻤس اﻷﺨﻴرة ﻤن ﺤﻴث ﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻤوﻴﻼت وﺸراﺌﺢ اﻝﺴوق اﻝﻤﻤوﻝﺔ * 
مليار  748مليار دولار ) 1.21منتقلة من  8002و 3002 ى اﻝﺘﻤوﻴﻼت ﺘﻀﺎﻋﻔت ﻤرﺘﻴن ﺒﻴنﻓﻤن ﺤﻴث ﻤﺴﺘو 
ﻤﻠﻴﺎر دج(، وﻓﻲ اﻝﻔﺘرة ﻨﻔﺴﻬﺎ ﺘﻨوﻋت ﺤﻘول اﻝﺘﻤوﻴل ﻝﺘﺸﻤل اﻝﺸرﻜﺎت  0012مليار دولار ) 03دج( إلى 
اﺴﻌﺔ واﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻜﺒرى واﻝﻤﺸﺎرﻴﻊ اﻝﻤﺸﺘرﻜﺔ ﺒﻴن ﻗطﺎع وطﻨﻲ وأﺠﻨﺒﻲ وﻤﺸﺎرﻴﻊ أﺠﻨﺒﻴﺔ، ﻓﻀًﻼ ﻋن ﺸﺒﻜﺔ و 
  أﻝف ﻤؤﺴﺴﺔ.  001ﻤن اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺼﻐﻴرة واﻝﻤﺘوﺴطﺔ ﺘﺠﺎوز ﻋددﻫﺎ 
أﻝف ﻤﺸروع ﺼﻐﻴر ﻓﻲ إطﺎر دﻋم  001 ﺸﺎرﻜت اﻝﺒﻨوك واﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ أﻴﻀًﺎ ﻓﻲ ﺘﻤوﻴل* 
اﻝﺸﺒﺎب واﻝﺨرﻴﺠﻴن اﻝﻤﻘﺎوﻝﻴن ﺒﻤﺴﺎﻋدة اﻝﺨزﻴﻨﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ، وﻫو ﻤﺎ ﻴرﻓﻊ ﻋدد اﻝﻤﻘﺎوﻻت اﻝﺘﻲ ﺘم ﺘﻤوﻴﻠﻬﺎ ﻤن طرف 
أﻝف ﻤﻨﺸﺄة ﻤﺘوﺴطﺔ وﺼﻐﻴرة، وﻓﻲ اﻷﺨﻴر ﺸرﻴﺤﺔ اﻷﻓراد واﻝﻌﺎﺌﻼت اﻝذﻴن دﺨﻠوا اﻝﺴﺎﺤﺔ  002وك إﻝﻰ اﻝﺒﻨ
اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺤﺜًﺎ ﻋن ﻗروض ﻝﺸراء ﺴﻠﻊ ﻤﻌﻤرة أو ﺴﻠﻊ اﺴﺘﻬﻼﻜﻴﺔ. وﻴﻘدر ﺤﺠم اﻝﻘروض اﻝﺘﻲ ﺤﺼﻠت ﻋﻠﻴﻬﺎ 
  ﻨوك. ﺒﺎﻝﻤﺌﺔ ﻤن ﻤﺤﺎﻓظ اﻝﺒ 3 ﻫذﻩ اﻝﺸرﻴﺤﺔ ﻤن اﻝﺒﻨوك ﺒﻤﻠﻴﺎري دوﻻر وﻫﻲ ﻨﺴﺒﺔ ﻻ ﺘﺘﺠﺎوز
اﻝﺼﻨﺎﻋﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻻﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ ﺴﺘﻨﺘﻘل ﺠﻤﻴﻊ أدوات اﻝدﻓﻊ اﺒﺘداء ﻤن اﻝﺼك ﻤرورًا ﺒﺤواﻻت * ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺨص 
اﻝدﻓﻊ واﻻﻗﺘطﺎﻋﺎت وﻏﻴرﻫﺎ، ﻤن اﻝﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝورﻗﻴﺔ إﻝﻰ اﻝﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻻﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ ﺒﻔﻀل اﻷرﻀﻴﺔ اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ وﺸﺒﻜﺔ 
وﻫو ﻤﺎ ﻴﺴﻤﺢ ﺒﻤﻌﺎﻝﺠﺔ ﺠﻤﻴﻊ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝدﻓﻊ  ﻨﻘل اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤؤﻤﻨﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻤواﻗﻊ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ،
ﻋن ﺒﻌد ﻤن دون اﻝﻠﺠوء إﻝﻰ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝورﻗﻴﺔ ﻤﻤﺎ ﻴﺴﻬم ﻓﻲ اﻝرﻓﻊ ﻤن ﺼدﻗﻴﺔ وﺴﺎﺌل اﻝدﻓﻊ اﻝﺘﻲ ﺴﺘﺤل ﻤﺤل 
اﻝدﻓوﻋﺎت اﻝﻨﻘدﻴﺔ ﺨﻼل اﻝﺴﻨوات اﻝﺜﻼث اﻝﻤﻘﺒﻠﺔ، ﺨﺼوﺼًﺎ ﻤﻊ ﺘﻌﻤﻴم اﻻﺴﺘﻌﻤﺎل اﻝواﺴﻊ ﻝﻠﺒطﺎﻗﺎت اﻻﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ 
  ، ﻤﺎ ﻴﻌطﻲ ﺤرﻜﺔ واﺴﻌﺔ ﻝﻠﺘﺠﺎرة اﻻﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ. 1102و 0102ﺨﻼل اﻝﻌﺎﻤﻴن  اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻝﺴﺤب واﻹﻴداع
 واﻗﻊ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻓﻲ ظل ﻤﻘررات ﻝﺠﻨﺔ ﺒﺎزل : 4 اﻝﻤطﻠب
ﻴﻌرﻀﻬﺎ إﻝﻰ اﻝﻜﺜﻴر ﻤن اﻝﻤﺨﺎطر، ﻫذﻩ اﻷﺨﻴرة إن ﺘﻌدد ﻤﺼﺎدر اﻷﻤوال و اﺴﺘﺨداﻤﺎﺘﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك 
اﻤل ﺨﺎرﺠﻴﺔ ﺒﺴﺒب اﻝﺘﻐﻴرات اﻝﺘﻲ ﺘﺤدث ﻓﻲ اﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻌﻤل ﻴﻤﻜن أن ﺘرﺘﺒط ﺒﻨﺸﺎط وٕادارة اﻝﺒﻨك أو ﺘرﺘﺒط ﺒﻌو 
ﻓﻲ إطﺎرﻫﺎ اﻝﺒﻨوك، و ﻝﻠﺒﺤث ﻓﻲ طرق ﻤواﺠﻬﺔ ﻫذﻩ اﻷﺨطﺎر ﺘﺸﻜﻠت ﻝﺠﻨﺔ ﺒﺎزل ﻝﺘﻨﺴﻴق أﻋﻤﺎل اﻝرﻗﺎﺒﺔ 
  ﺒﻬدف ﺘوﺤﻴد ﻤﻌﺎﻴﻴر إﺸراف اﻝﺒﻨوك اﻝﻤرﻜزﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨوك ﻓﻲ أوروﺒﺎ اﻝﻤوﺤدة. 4791اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺴﻨﺔ 




ﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل ﻗﺎﻨون اﻝﻨﻘد و اﻝﻘرض ﻤﻘﺘرﺤﺎت ﻝﺠﻨﺔ ﺒﺎزل ﺒﺎﻋﺘﺒﺎر اﻝﺠزاﺌر وﻗد ﺘﺒﻨت اﻝﺴﻠطﺎت اﻝﺠزاﺌر 
ﻋﻀوا ﻓﻲ ﺒﻨك اﻝﺘﺴوﻴﺎت اﻝدوﻝﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻘواﻋد اﻻﺤﺘرازﻴﺔ ﺒﻬدف ﺘوﻓﻴر اﻝﻤﺤﻴط اﻝﻤﻼﺌم 
  ﻝﻤﻤﺎرﺴﺔ اﻝﻨﺸﺎط اﻝﻤﺼرﻓﻲ. 
   :اﻝﻘواﻋد اﻻﺤﺘرازﻴﺔ اﻝﻤطﺒﻘﺔ ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر -1
ﺨﻼل ﻗﺎﻨون اﻝﻨﻘد و اﻝﻘرض و اﻝﺘﻌدﻴﻼت اﻝﺘﻲ ﺘﻠﺘﻪ ﻤﺜل  ر ﻤنﻝﺴﻠطﺎت اﻝﻨﻘدﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌاﺘﺒﻨت   
 اﻝﻤﻨظوﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، اﻝﺘوﺼﻴﺎت اﻝﺼﺎدرة ﻋن ﻝﺠﻨﺔ ﺒﺎزل ﻓﻲ اﺘﻔﺎﻗﻴﺘﻬﺎ اﻷوﻝﻰ " اﺘﻔﺎﻗﻴﺔ اﻹﺼﻼح اﻷﺒرز ﻓﻲ
ﻓﻲ ذﻝك ﻤﺎ ﻴوﻓرﻩ  ﻴدﻓﻌﻬﺎ و ﻴﺤذوﻫﺎ ﻝﺘوﺼﻴﺎت ﺒﺸﻲء ﻤن اﻝﺘﻤﻬل و اﻝﺘدرجﻋﻤﻠت ﻋﻠﻰ ﺘطﺒﻴق ﻫذﻩ ا و " 8891
ﻴﺘﻌرض ﻝﻬﺎ، ﺒﻤﺎ ﻴﻌزز ﺴﻼﻤﺔ اﻝوﺤدات  ﻤﺎل اﻝﺒﻨك ﺒﺎﻷﺨطﺎر اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن أن رأسﻤن إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ ﻝرﺒط  ﻫذا اﻹطﺎر
 رأسﻓﻤﻊ ﺒروز أﻫﻤﻴﺔ  ،ﻋﻠﻰ ﺼﺤﺔ اﻝﻨظﺎم اﻝﻤﺎﻝﻲ ﺒﺸﻜل ﻋﺎم اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و ﻴﻤّﻜن أﻴﻀﺎ ﻤن اﻝرﻗﺎﺒﺔ و اﻹﺸراف
ﻬت اﻝﺴﻠطﺎت اﻝﻨﻘدﻴﺔ دورﻩ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺴﻼﻤﺔ و اﻻﺤﺘﻴﺎط ﻀد اﻝﺨﺴﺎﺌر اﺘﺠ اﻝﻤﺎل ﻓﻲ اﻝﺼﻨﺎﻋﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و
و ﻴﻌﺘﺒر ﻤﺎ ﺠﺎءت ﺒﻪ  ،إﻗرار ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺘداﺒﻴر ﺒﻬدف ﺘدﻋﻴم ﻤﺴﺎﻋﻲ اﻝﺴﻼﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر إﻝﻰ
  :ﻷﻫم ﻓﻲ ﻫذا اﻝﺼدد ﺤﻴث ﻴﻤﻜن أن ﻨﻤﻴز اﻝﻘواﻋد اﻝﺘﺎﻝﻴﺔا  4991 نوفمبر 92الصادرة في  49/47 اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﺔ:
اﻝﻤﺨﺎطر  طﺒﻴﻌﺔ 2002نوفمبر  41المؤرخ في  20/30 اﻷﻤر اﻝﺘﻨظﻴم ﻴﺤدد :اﻝﻤﺨﺎطر و ﺘرﺠﻴﺤﻬﺎ ﺘﻐطﻴﺔ -
  :اﻝﺘﻲ ﺘواﺠﻬﻬﺎ اﻝﺒﻨوك و اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ و اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ
و  ﻤﺨﺎطر اﻝﺴوق، ﻤﺨﺎطر اﻝﺘﺸﻐﻴل، اﻝﻤﺨﺎطر اﻝﻘﺎﻨوﻨﻴﺔ ، ﻤﺨﺎطر أﺴﻌﺎر اﻝﻔﺎﺌدة،ﺔاﻻﺌﺘﻤﺎﻨﻴ اﻝﻤﺨﺎطر - 
 . اﻝﻘﻀﺎﺌﻴﺔ
و ﺤﺴب اﻝﻔﻘرة )أ( و )ب( ﻤن اﻝﻤﺎدة  49/47 ﻤن اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﺔ 20اﻝﻤﺎدة ﺤﺴب :ﻤﻌﻴﺎر ﺘﻘﺴﻴم و ﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﺨﺎطر - 
  :ﻓﺈن اﻝﺒﻨوك و اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻤﻠزﻤﺔ ﺒﺎﺤﺘرام ﻤﺎ ﻴﻠﻲ 1991أوت  41 اﻝﺼﺎدر ﻓﻲ 19/90 ﻤن اﻝﻘﺎﻨون 20
ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﺼﺎﻓﻲ اﻷﻤوال  ن ﻻ ﻴﺘﻌدى ﻤﺠﻤوع اﻝﻤﺨﺎطر اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﻨﻔس اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد اﻝﻤﻌدﻻت اﻝﺘﺎﻝﻴﺔأﺠب *ﻴ
 10% ابتداءا من  52، 3991جانفي  10% ابتداءا من  03،  2991نفي جا 10% ابتداءا من  04اﻝﺨﺎﺼﺔ 
 . 5991جانفي 
و اﻝﺘﺤﻜم ﻓﻴﻬﺎ ﺤﻴث ﻨﺼت ﻫذﻩ  ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻻﻝﺘزاﻤﺎت: ﺘﺄﺘﻰ ﻗواﻋد اﻝﺤذر ﻓﻲ إطﺎر ﺘﺴﻴﻴر ﻤﺨﺎطر اﻝﻘروض*
وذﻝك ﻤن ﺨﻼل ﺘرﺘﻴب ذﻤﻤﻬﺎ ﺤﺴب درﺠﺔ  اﻝﻘواﻋد ﻋﻠﻰ ﻀرورة اﻝﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻝﻤﺴﺘﻤرة ﻝﻠﻘروض اﻝﻤﻤﻨوﺤﺔ
 . رة و ﺘﻜوﻴن اﻝﻤؤوﻨﺎت اﻝﻼزﻤﺔ ﻝﻜل ﻤﻨﻬﺎاﻝﻤﺨﺎط
اﻝﻤﻘﺘرﺤﺔ ﻤن طرف ﻝﺠﻨﺔ ﺒﺎل و ﺘﺄﻜد  : ﻴﻌد ﻫذا اﻹﺠراء ﻤن اﻝﻘواﻋد اﻝوﻗﺎﺌﻴﺔ اﻷﺴﺎﺴﻴﺔاﻝﺘﺄﻤﻴن ﻋﻠﻰ اﻝوداﺌﻊ *
اﻝﺘﻲ ﺘﻌرض ﻝﻬﺎ ﻤؤﺨرا اﻝﻨظﺎم اﻝﻤﺼرﻓﻲ و ﺨﺼوﺼﺎ ﺒﻨك  ﻫذا اﻝﺘوﺠﻪ ﻹﻗﺎﻤﺔ ﻤﺜل ﻫذا اﻹﺠراء ﻤﻊ اﻷزﻤﺎت
ﻨظﺎم ﻀﻤﺎن  4002مارس  40الصادر في  40/30وﻗد ﺤدد اﻝﻘﺎﻨون رﻗم  اﻝﺼﻨﺎﻋﻲ،اﻝﺨﻠﻴﻔﺔ واﻝﺒﻨك اﻝﺘﺠﺎري و 
 ﺒﺘﺴﻴﻴرﻩ ﺸرﻜﺔ ﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﺘدﻋﻰ " ﺸرﻜﺔ ﻀﻤﺎن اﻝوداﺌﻊ اﻝﺒﻨﻜﻴﺔ " و ﺘﺴﺎﻫم ﻓﻴﻪ اﻝﺒﻨوك ﺒﻨﺴﺒﺔ اﻝوداﺌﻊ و اﻝذي ﻴﻘوم
  ﻜل ﺴﻨﺔ. ﻤن إﺠﻤﺎﻝﻲ وداﺌﻌﻬﺎ ﻨﻬﺎﻴﺔ  1%
  




ﻓﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻀﻤﻨﻬﺎ اﻝﺘﺸرﻴﻊ اﻝوﻗﺎﺌﻲ اﻝﺠزاﺌري ﻫﻲ ﻓﻲ اﻝﺤﻴطﺔ اﻝﻤﺼر  ﻤن ﺨﻼل ﻤﺎ ﺴﺒق ﻨﺴﺘﻨﺘﺞ أن ﻗواﻋد       
اﻝﻤﻘﺘرﺤﺔ ﻓﻲ إطﺎر ﺘوﺼﻴﺎت ﻝﺠﻨﺔ ﺒﺎل و ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒطرق ﺤﺴﺎب اﻝﻨﺴب  اﻷﺼل ﻤﺴﺘوﺤﺎة ﻤن ﺘﻠك
ﻤﻌﺎﻤل  ﻨظﺎم ﻀﻤﺎن اﻝوداﺌﻊ ، ﻤﻊ اﻹﺸﺎرة إﻝﻰ ﺒﻌض اﻹﺴﺘﺜﻨﺎءات ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺒﻌض اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر ﻤﺜل اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ و
  واﻗﻌﻪ. اﻝﺘرﺠﻴﺢ و اﻷﻤوال اﻝﺨﺎﺼﺔ و ﻫذا ﺒﺴﺒب ﺨﺼوﺼﻴﺔ اﻝﻨظﺎم اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺠزاﺌري و
 اﻝﻤﻼءة اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ -2
 49/47من التعليمة رقم  30و المادة  1991وت أ 41 الصادر في 19/30من التنظيم  20نصت المادة         
ﺘﺤدﻴد اﻝﻘواﻋد اﻝﺤﻤﺎﺌﻴﺔ ﻋﻠﻰ وﺠوب أن ﺘﺤﺘرم اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒ و 4991نوفمبر  92الصادرة في 
 و ﻗد ﺠﺎء اﺤﺘرام ﻫذﻩ اﻝﻨﺴﺒﺔ ﺒﺼورة ﺘدرﻴﺠﻴﺔ ﺘﺘواﻓق و ،%8 ﻨﺴﺒﺔ ﻤﻼءة ﺘﻌﺎدل ﻋﻠﻰ اﻷﻗل و ﺒﺼﻔﺔ داﺌﻤﺔ
  .اﻝﻤرﺤﻠﺔ اﻻﻨﺘﻘﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻜﺎﻨت ﺘﻤر ﺒﻬﺎ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ و اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻝوطﻨﻲ ﻋﻤوﻤﺎ
، ﻤﺎل اﻝﺨﺎص ﻝﻠﺒﻨك ﻓﻲ ﺠزﺌﻪ اﻷﺴﺎﺴﻲﺤﺴﺎب رأس اﻝ ﻜﻴﻔﻴﺔ 49/47من التعليمة  50وقد حددت المادة         
وﻋﻬﺎ ﻴﺸﻜل رأس اﻝﺘﻲ ﺘﺤﺴب ﻀﻤن رأس اﻝﻤﺎل اﻝﺘﻜﻤﻴﻠﻲ ﻝﻠﺒﻨك و ﻤﺠﻤ اﻝﻌﻨﺎﺼر 70و  60ﺒﻴﻨﻤﺎ ﺤددت اﻝﻤواد 
 ﺜم ﻤن اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﺔ ﻤﺠﻤوع اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﺘﻲ ﻴﺘوﻓر ﻓﻴﻬﺎ ﻋﻨﺼر اﻝﻤﺨﺎطرة 80 ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻴﻨت اﻝﻤﺎدة ،اﻝﻤﺎل اﻝﺨﺎص ﻝﻠﺒﻨك
ﻤﻠﺤق ﺨﺎص  و ذﻝك ﻓﻲ وﻓق أوزان اﻝﻤﺨﺎطرة اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﻬﺎ ﺤﺴب ﻤﺎ ﻴﻜﺎﻓﺌﻬﺎ ﻤن ﻗروض 11ﺼﻨﻔﺘﻬﺎ اﻝﻤﺎدة 
 . 1 زلﻴﻨﺸرﻩ و ﻴوزﻋﻪ ﺒﻨك اﻝﺠزاﺌر وﻜل ذﻝك ﺒطرﻴﻘﺔ ﻤﺸﺎﺒﻬﺔ ﻝﻤﺎ ورد ﻓﻲ ﻤﻘررات ﺒﺎ
" اﻝذي اﻝﺴﻨوات اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ إﻋﺎدة رﺴﻤﻠﺔ ﻝﻠﺒﻨوك اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ و اﻝﺼﻨدوق اﻝوطﻨﻲ ﻝﻠﺘوﻓﻴر و اﻻﺤﺘﻴﺎط ﻜﻤﺎ ﺸﻬدت 
ﺒﻀرورة رﻓﻊ رأﺴﻤﺎﻝﻪ إﻝﻰ اﻝﺤد  0991أفريل  41المؤرخ في  01/09 من القانون 202أﺸﻴر إﻝﻴﻪ ﻓﻲ اﻝﻤﺎدة 
اﻝرﺴﻤﻠﺔ  و ﻓﻲ ﺴﻴﺎق ﻤوازي ﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، ﺒدأت اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﺒﻤﺴﺎﻋدة ﺘﻘﻨﻴﺔ ﻤن اﻝﺒﻨك اﻝدوﻝﻲ اﻷدﻨﻰ اﻝﻤطﻠوب " ﺤﻴث
مليار  5.2مليون دينار إلى  005دﻴد ﻤن ﻓﻘد ﺘﻘرر رﻓﻊ اﻝﺤد اﻷدﻨﻰ ﻝرأس اﻝﻤﺎل اﻝﻤﺴﻤوح ﺒﻪ ﻝﺘﺄﺴﻴس ﺒﻨك ﺠ
  .3002/80/62اﻝﺠزاﺌر ﺒﺘﺎرﻴﺦ  اﻝﺼﺎدر ﻋن ﺒﻨك 11/30دينار و ھذا بموجب التنظيم رقم 




 ﺘﻘدﻴم ﻋﺎم ﻝﻠدراﺴﺔ اﻝﻤﻴداﻨﻴﺔاﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻨﻲ: 
ﻤﻴﺔ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨ ،اﻝﺒﻨك اﻝﺠزاﺌري اﻝﺨﺎرﺠﻲ وطﻨﻲ اﻝﺠزاﺌري،إّن اﻝﺒﻨوك اﻷوﻝﻴﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ) اﻝﺒﻨك اﻝ    
ﺒﻨك اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻤﺤﻠﻴﺔ واﻝﻘرض اﻝﺸﻌﺒﻲ اﻝﺠزاﺌري ( أﺼﺒﺤت ﻓﻲ ظّل اﻝﺘﺤوﻻت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻋﺎﻤﺔ  ،اﻝرﻴﻔﻴﺔ
واﻹﺼﻼﺤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ ُﻤطﺎﻝﺒﺔ ﺒﺘوﺴﻴﻊ ﻨﺸﺎطﺎﺘﻬﺎ واﻹﺴﺘﺜﻤﺎر اﻝﻘﺼﻴر واﻝﻤﺘوﺴط واﻝطوﻴل اﻷﺠل ﻓﻲ 
  ﻨك. إطﺎر ﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﻤﻊ ﺘﺒﻨﻲ إﺴﺘراﺘﺠﻴﺎت ﺘﺸرﻴﻌﻴﺔ ُﺘﺴﺎﻫم ﻓﻲ اﻝوﺼول إﻝﻰ ﻫدف اﻝﺒ
ﻝﻠوﻗوف ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻝّﺘﺤوﻻت واﻝﺘوﺠﻬﺎت اﻝﺠدﻴدة اّﻝﺘﻲ إﻨﺘﻬﺠﺘﻬﺎ اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻴﻤﺎ و 
ﻋﻠﻰ و اﻝﺠﺎﻨب اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ اﻝﺘﺴﺎﺒق ﻤن أﺠل ﺠذب أﻜﺒر ﻋدد ﻤﻤﻜن ﻤن اﻝﻌﻤﻼء و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﻴﺨص 
ﻝﻜن أﻤﺎم  ،ﻴﺎم ﺒدراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔﻴﺠب اﻝﻘ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺒرﻀﺎاﻝﺠودة  ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ و ﻋﻼﻗﺔ
ﻗﺘﺼرت اإﺴﺘﺤﺎﻝﺔ اﻝدراﺴﺔ اﻝﻤﻴداﻨﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻜل اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ وﻤﺎ ﻴﺘطﻠب ذﻝك ﻤن ﺠﻬد ووﻗت ﻜﺒﻴر 
  اّﻝذي ﺘّم إﺨﺘﻴﺎرﻩ ﺒﺴﺒب:  ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ "اﻝدراﺴﺔ ﻋﻠﻰ" 
ﻲ ﺘّم ﺘﺄﺴﻴﺴﻬﺎ ﺒﻌد ﺘﺄﻤﻴم اﻝﻤﺼﺎرف إﺒﺘداء ﻤن " ﻤن أواﺌل اﻝﺒﻨوك اّﻝﺘﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔُﻴﻌﺘﺒر" - 
  .6691ﺴﻨﺔ 
 .إﺴﺘﺤداث ﺘﻐّﻴرات ﻤﺴﺘﻤرة ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘّدﻤﺔ - 
 اﻝﺴﻤﻌﺔ اﻝﺤﺴﻨﺔ اّﻝﺘﻲ ﻴﺘﻤﺘﻊ ﺒﻬﺎ وٕاﻗﺒﺎل اﻝزﺒﺎﺌن ﻋﻠﻰ ﻓروﻋﻪ ووﻜﺎﻻﺘﻪ. - 
  أدوات اﻝدراﺴﺔ -1اﻝﻤطﻠب 
ﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻋن ﻤوﻀوع اﻝﺒﺤث ﺘﺤﻜﻤﻬﺎ إّن ﻋﻤﻠﻴﺔ إﺨﺘﻴﺎر أدوات اﻝدراﺴﺔ اّﻝﺘﻲ ﺘﺴﻤﺢ ﺒﺠﻤﻊ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت وا  
" ﺒﻌد إﺴﺘﻴﻔﺎء ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و ﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﺒﺎﻝرﻀﺎﺤﻴث أّن ﻤوﻀوع " ،طﺒﻴﻌﺔ اﻝﻤوﻀوع واﻝﻤﻨﺎﻫﺞ اﻝﻤﺘﺒﻌﺔ
" ﺒﺈﺴﺘﺨدام - وﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة- ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﺠزﺌﻪ اﻝﻨظري ﺘّم إﺠراء اﻝدراﺴﺔ اﻝﻤﻴداﻨﻴﺔ ﺒدراﺴﺔ ﺤﺎﻝﺔ "
  ّﻜﻨﺘﻨﺎ ﻤن ﺠﻤﻊ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت وﻤن أﻫم ﻫذﻩ اﻷدوات: ﻤ ،ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻷدوات
: وُﺘﻌّد ﻤن أﻫم اﻝوﺴﺎﺌل اﻝﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ ﻓﻲ ﺠﻤﻊ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت واﻝﺤﻘﺎﺌق ﻤن ﺨﻼل إﺘﺎﺤﺔ اﻝﻤﺠﺎل اﻝﻤﻼﺤظﺔ -1
ﻝﻠﺒﺎﺤث وﺘﻤﻜﻴﻨﻪ ﻤن ﻤﻼﺤظﺔ ﺴﻠوك وﻋﻼﻗﺎت وﺘﻔﺎﻋﻼت اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﻓﻲ أﺠواء طﺒﻴﻌﻴﺔ ﻏﻴر ﻤﺘﺼﻨﻌﺔ ﺨﺎﺼﺔ إذا 
  ﺴﻠوﻜﻬم ﻫو ﺘﺤت اﻝدراﺴﺔ واﻝﻤﻼﺤظﺔ واﻝﻔﺤص.  ﻜﺎن اﻝﻤﺒﺤوﺜون ﻻﻴﻌرﻓون أن ّ
ﺒﺄﺴﺎﻝﻴب واﻝﻤﻼﺤظﺔ ﺒﻤﻌﻨﺎﻫﺎ اﻝﻌﺎم ﺘﻌﺒر ﻋن: " رؤﻴﺔ وﻓﺤص ظﺎﻫرة ﻤوﻀوع اﻝدراﺴﺔ ﻤﻊ اﻹﺴﺘﻌﺎﻨﺔ   
ﻜﺘف ﺒﺈﺴﺘﺨدام اﻝﻤﻼﺤظﺔ ﻓﻲ ﺘﻫﻨﺎ ﻝم  ﺔواﻝﺒﺎﺤﺜ ، (1)م ﻤﻊ طﺒﻴﻌﺔ ﻫذﻩ اﻝظﺎﻫرة " اﻝﺒﺤث اﻷﺨرى اّﻝﺘﻲ ﺘﺘﻼء
ﻴل ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺴطﺤﻴﺔ أو ﻤؤﺜرات ﺨﺎرﺠﻴﺔ وﻝﻜﻨﻬﺎ ِاﺴُﺘﺨدﻤت ﺒﻬدف اﻝﻜﺸف ﻓﻘط أو ﻤﺠرد ﺘﺴﺠ ﺎﺘوﺠﻴﻪ ﺤواﺴﻬ
ﻋن طﺒﻴﻌﺔ اﻝﻤوﻀوع وﻋﻨﺎﺼرﻩ ﻤن ﺨﻼل ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻌﻘﻠﻴﺔ اﻝﻤﺘﻌﺎﻗﺒﺔ وﻓق ﻤﺨطط ﻤﻨﻬﺠﻲ ﻤرﺴوم 
  ﻝﺠﻤﻊ أﻜﺒر ﻜﻤﻴﺔ ﻤن اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤؤﺜرة ﻓﻲ اﻝظﺎﻫرة ﻤوﻀوع اﻝدراﺴﺔ.
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  ﻝﻤﺠﺎﻻت اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ: ﻤن اﻝﻤﻼﺤظﺔ ﻓﻲ ا ﺔاﻝﺒﺎﺤﺜ توﻗد إﺴﺘﻔﺎد     
ُﻴﻤﻜن ﺠﻤﻊ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻌﺎﻤﺔ ﻋن اﻝﺘﻬﻴﺌﺔ اﻝداﺨﻠﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨك  - وﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة - ﻝﻠﺒﻨك إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝزﻴﺎرة اﻷوﻝﻰ  -
ﻤﻼﺤظﺔ  ،اﻝزﺒﺎﺌن وﺘﺼرﻓﺎﺘﻬم ،اﻝﻤظﻬر اﻝﻌﺎم ﻝﻠﻤوظﻔﻴن ﺨﺎﺼﺔ ﻋﻤﺎل اﻝﺸﺒﺎﺒﻴك ،وﻤﺨﺘﻠف اﻝﻤراﻓق اﻝﻤوﺠودة ﺒﻪ
وﻫذا ﻜّﻠﻪ ﺘّم ﺒﺎﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻼﺤظﺔ اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ اّﻝﺘﻲ ﺘؤدي  ﺴﻴﻬمو ﺴﻠوﻜﺎت ﺒﻌض اﻝﻤﺴؤوﻝﻴن وﻋﻼﻗﺎﺘﻬم ﻤﻊ ﻤرؤ 
  إﻝﻰ وﻀﻊ ﺘﺼور ﻋﺎم ﻋن اﻝﺒﻨك وﻋن اﻝﻌﻼﻗﺎت داﺨﻠﻪ.
إّن اﻷﺴﺎﻝﻴب اﻷﺨرى ﻝﺠﻤﻊ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت واﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻜﺎﻝﻤﻘﺎﺒﻠﺔ واﻹﺴﺘﻤﺎرة ﻜﺎﻨت اﻝﻤﻼﺤظﺔ رﻜﻨﺎ ﻫﺎﻤﺎ ﻓﻴﻬﺎ ﻓﻤﻘﺎﺒﻠﺔ  - 
ﺘُﺘّﻤم ﺒﺎﻝﻤﻼﺤظﺔ اﻝﻤرﻜزة ﻝرّد ﻓﻌﻠﻬم إزاء ﻫذﻩ اﻷﺴﺌﻠﺔ  ﻴﺠب أن أو اﻝﻤوظﻔﻴن وطرح اﻷﺴﺌﻠﺔ ﻋﻠﻴﻬم، اﻝﻤﺴؤوﻝﻴن
ﺜُّم اﻝرﺒط ﺒﻴن اﻹﺠﺎﺒﺎت ﺨﺎﺼﺔ ﺘﻠك  ر ﺒﻌض اﻝﻤﻌطﻴﺎت ﻤن ﺨﻼل اﻹﺠﺎﺒﺎت،وٕاﻨﻔﻌﺎﻻﺘﻬم ﻝﻠﺘﺄﻜد أو ﺘﻔﺴﻴ
 .ﺔﻪ اﻝﺒﺎﺤﺜﺘاﻝﻤوﺠودة ﺒﺎﻹﺴﺘﻤﺎرات ﻤﻊ ﻤﺎ ﻻﺤظ
ﻋﻼﻗﺘﻬم ﺒﺎﻝﻤوظﻔﻴن أﺘﺎح ﻝﻠﺒﺎﺤث  إّن ﻤﻼﺤظﺔ اﻝزﺒﺎﺌن اﻝﻤﺘرددﻴن ﻋﻠﻰ اﻝﺸﺒﺎﺒﻴك وﻤﺨﺘﻠف إﺴﺘﻔﺴﺎراﺘﻬم وﺸﻜل - 
 .اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺠودةﺘوﺴﻴﻊ ﻨطﺎق اﻝﻌواﻤل اﻝﻤرﺘﺒطﺔ ﺒ
ﻋﻤوﻤﺎ رﻏم أﻫﻤﻴﺔ اﻝﻤﻼﺤظﺔ ﻜﺄداة ﻤن أدوات ﺠﻤﻊ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت إّﻻ أّﻨﻪ ﻴﺠب اﻹﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ أدوات    
  أﺨرى ﻤدﻋﻤﺔ وﻤﻜﻤﻠﺔ.
ﺎت واﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت واﻝّﺘﻌرف ﻋﻠﻰ : وﻫﻲ أداة ُﺘﺴﺘﺨدم ﻓﻲ اﻷﺒﺤﺎث اﻝﻤﻴداﻨﻴﺔ ﻝﺠﻤﻊ اﻝﺒﻴﺎﻨاﻝﻤﻘﺎﺒﻠﺔ -2
ﺒﻴﺌﻴﺔ ﻝﻸﺸﺨﺎص وﺤدات اﻵراء واﻝﻤواﻗف واﻹﺘﺠﺎﻫﺎت واﻹطﻼع ﻋﻠﻰ اﻝظروف اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ واﻹﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺔ واﻝ
وﻋﻠﻴﻪ ﻓﺎﻝﻤﻘﺎﺒﻠﺔ ﻫﻲ: " ﺘﻠك اﻷداة اّﻝﺘﻲ ُﺘﺴﺘﺨدم ﻝدراﺴﺔ ﺴﻠوك ﻓرد أو ﻤﺠﻤوﻋﺔ أﻓراد ﻝﻠﺤﺼول  ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝﺒﺤث
   (1)ﺴﺌﻠﺔ ﻤﻌﻴﻨﺔ ".ﻋﻠﻰ إﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻝﻤوﻗف ﻤﻌﻴن أو ﻷ
دور اﻝﻤﻘﺎﺒل اّﻝذي ﻴرﻴد ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻬدف ﻤن اﻝﻤﻘﺎﺒﻠﺔ  ،واﻝﻤﻘﺎﺒﻠﺔ ﺘﺤدث ﺒﻴن طرﻓﻴن ﻴﻠﻌﺒﺎن دورﻴن ﻤﺨﺘﻠﻔﻴن   
وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  ،ﻤن ﺨﻼل اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت واﻝﺘﻔﺼﻴﻼت اﻝﻤطﻠوﺒﺔ ودور اﻝﻤﺒﺤوث اّﻝذي ﻴﻘﻊ ﻋﻠﻴﻪ اﻝﺒﺤث
طرﻓﻲ اﻝﻤﻘﺎﺒﻠﺔ ﻤﻊ ﻀرورة ﺘوﻓﻴر اﻝﻤﻨﺎخ اﻝﺠﻴد اّﻝذي  ﺴؤال وﺠواب ﺒﻴن ،ﻓﺎﻝﻤﻘﺎﺒﻠﺔ ﺘﻨطوي ﻋﻠﻰ ﻓﻌل ورّد ﻓﻌل
  ﻴﺸﺠﻊ اﻝﻤﺒﺤوث ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻌﺎون واﻝﺘﻔﺎﻋل ﻤﻊ اﻝﺒﺎﺤث ﺒﺼورة ﻓﺎﻋﻠﺔ وٕاﻴﺠﺎﺒﻴﺔ ﻝﺘﺤﻘق اﻝﻤﻘﺎﺒﻠﺔ ﻫدﻓﻬﺎ. 
 ﺔ اﻝﺠودةو ﻋﻼﻗﻤن ﺨﻼل ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻷﺒﻌﺎد ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻠﺘﻌرف ﻋﻠﻰ    
إﻝﻰ ﻤﻘﺎﺒﻠﺔ اﻷطراف اﻝﻔﺎﻋﻠﺔ وذات اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻝﻤﺒﺎﺸرة  ﺔاﻝﺒﺎﺤﺜ تﻝﺠﺄ ،"ﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘ ﻲ "ﺒﺎﻝرﻀﺎ ﻓ
ﻪ إﻝﻴﻬم ﻤﻘﺎﺒﻠﺔ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻌﻤﻼء اّﻝذﻴن ُﺘوﺠ ّﺒﻌض ﻤوظﻔﻲ اﻝﺒﻨك و ﺒﻤن ﺨﻼل اﻹﻝﺘﻘﺎء ﺒﻤوﻀوع اﻝﺒﺤث 
  ﻏﻴر اﻝرﺴﻤﻴﺔ. اﻝﻤﻘﺎﺒﻠﺔ اﻝﻤﻘﺎﺒﻠﺔ اﻝرﺴﻤﻴﺔ و ﻗد ﺘّم إﺴﺘﺨدام ﻨوﻋﻴن ﻤن اﻝﻤﻘﺎﺒﻠﺔ،و  ﻤﺨﺘﻠف اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ
: وُﺘﺴﺘﺨدم ﻋﺎدة ﻝﻠﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻋن ﻤواﻗف وأﻓﻜﺎر وٕاﺘﺠﺎﻫﺎت اﻝﻤﺒﺤوث اﻝﻤﻘﺎﺒﻠﺔ ﻏﻴر اﻝرﺴﻤﻴﺔ*    
ﻴﺴﺘطﻴﻊ اﻝﻤﻘﺎﺒل ﻓﻬﻤﻬﺎ وٕاﺴﺘﻴﻌﺎﺒﻬﺎ ﻋن طرﻴق  ﻓﻬﻲ ﻤﻘﺎﺒﻠﺔ ﻋﻤﻴﻘﺔ ﺘدور ﺤول اﻝﻘﻀﺎﻴﺎ واﻝﻤواﻀﻴﻊ اﻝﻤﻌﻘدة اّﻝﺘﻲ ﻻ
 اﻝﻤﻘﺎﺒﻠﺔ اﻝرﺴﻤﻴﺔ.
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 اﻷﺴﺌﻠﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ ت ﻻ ﻴﺴﺘﻌﻴن ﺒﺈﺴﺘﻤﺎرات اﻹﺴﺘﺒﻴﺎن ﺒل ُﻴﺒﻨﻰ وُﻴوّﺠﻪ ﺒﻤوﺠبوﻫذا اﻝﻨوع ﻤن اﻝﻤﻘﺎﺒﻼ        
  اّﻝﺘﻲ ﺘﺠول ﺒذﻫن اﻝﻤﻘﺎﺒل ذات اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻤوﻀوع اﻝﺒﺤث.
إﻝﻰ اﻝﻤﻘﺎﺒﻠﺔ ﻏﻴر اﻝرﺴﻤﻴﺔ ﻜﺨطوة أوﻝﻰ ﻤن ﺨﻼل اﻹﻝﺘﻘﺎء ﺒﺈطﺎرات اﻝﺒﻨك وﺒﻌض  ﺔاﻝﺒﺎﺤﺜ توﻗد ﻝﺠﺄ    
، ﻤﺎ أﻤﻜن ﻤن ﺘﺤدﻴد ﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔاﻝﺘدرج ﻨﺤو ﻤوﻀوع اﻝاﻝﻤوظﻔﻴن واﻝﻌﻤﻼء وﻓﺘﺢ ﺤوار ﻋﺎم ﻤﻌﻬم ﺜُّم 
ﺒﻬﺎ  تﻜﻤﺎ إﺴﺘﻌﺎﻨ ،اﻹطﺎر اﻝﻌﺎم ﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ أﺴﺌﻠﺔ اﻹﺴﺘﺒﻴﺎن وﺘﺤدﻴد اﻝﻌواﻤل اّﻝﺘﻲ ﻴﺠب أﺨذﻫﺎ ﺒﻌﻴن اﻹﻋﺘﺒﺎر
ﻝﻺﺴﺘﻤﺎرة اﻝﺘﺠرﻴﺒﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل إﺴﺘﻘراء ﻤﺨﺘﻠف اﻵراء واﻹﻨطﺒﺎﻋﺎت ﺤول اﻷﺴﺌﻠﺔ وﻤدى  ﺎﺒﻌد ﺘوزﻴﻌﻬ ﺔاﻝﺒﺎﺤﺜ
أو  وﻤﺎ ﻝذﻝك ﻤن أﺜر ﻓﻲ ﺘﻌدﻴل ﺼﻴﺎﻏﺔ ﺒﻌض اﻷﺴﺌﻠﺔ وﺤذف ﺒﻌﻀﻬﺎ اﻵﺨرﺔ ﺒﺎﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻻﺴﺘﺠﺎﺒ
  إﺴﺘﺒداﻝﻬﺎ ﺒﺄﺴﺌﻠﺔ أﺨرى.
: وﺘﻌّﺒر ﻋن " اﻹﺘﺼﺎل واﻝﺘﻔﺎﻋل اّﻝذي ﻴﻘﻊ ﺒﻴن اﻝﻤﻘﺎﺒل واﻝﻤﺒﺤوث ﺤول ﻤوﻀوع ﻤﻌﻴن اﻝﻤﻘﺎﺒﻠﺔ اﻝرﺴﻤﻴﺔ*    
اﻝﻤرﺸد أو اﻝُﻤوّﺠﻪ ﻝﻠﻤﻘﺎﺒﻠﺔ  ﺎﻨﻴﺔ اّﻝﺘﻲ ُﺘﻌﺘﺒر اﻝدﻝﻴل أووﻴﺴﺘﻌﻴن اﻝﻤﻘﺎﺒل أﺜﻨﺎء اﻹﺘﺼﺎل واﻝﺘﻔﺎﻋل ﺒﺎﻷوراق اﻹﺴﺘﺒﻴ
  (1)ﻤﻨذ ﺒداﻴﺘﻬﺎ إﻝﻰ ﻨﻬﺎﻴﺘﻬﺎ. "
واﻝﻤﻘﺎﺒل ﻓﻲ ﻫذا اﻝﻨوع ﻴرّﻜز ﺠﻬودﻩ ﻋﻠﻰ ﻗراءة اﻷﺴﺌﻠﺔ ﻝﻠﻤﺒﺤوث وﺴﻤﺎع اﻝﺠواب وﺘدوﻴﻨﻪ إذا ﻜﺎن      
ﻜﻤﺎ  طﺎﻝﺒﺘﻪ ﺒﺎﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋﻨﻬﺎ،ﻴﺎن ﻋﻠﻴﻪ وﻤاﻝﻤﺒﺤوث ﻏﻴر ﻤﺘﻌّﻠم أّﻤﺎ إذا ﻜﺎن ﻤﺘﻌﻠﻤﺎ ﻓﻴﺴﺘطﻴﻊ ﺘوزﻴﻊ إﺴﺘﻤﺎرة اﻹﺴﺘﺒ
ﻴﺴﺘطﻴﻊ اﻝﺒﺎﺤث ﺸرح وﺘوﻀﻴﺢ اﻷﺴﺌﻠﺔ اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝﺤﻘﺎﺌق ﻝﻠﻤﺒﺤوث ﻝﻴﻔﻬﻤﻬﺎ وﻴدرك ﻤﻌﻨﺎﻫﺎ ﺒﻴﻨﻤﺎ ﻝﻴس ﻤن ﺤﻘﻪ 
  ﺘﻔﺴﻴر اﻷﺴﺌﻠﺔ اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝﻤواﻗف واﻵراء ﻷّﻨﻬﺎ ﻗد ﺘﻘود ﻝﻠﺘﺄﺜﻴر ﻋﻠﻰ رأي اﻝﻤﺒﺤوث.
ﺒﻌض اﻝﻌﻤﻼء أﺜﻨﺎء ﺘواﺠدﻩ ﺎت اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒإﻝﻰ اﻝﻤﻘﺎﺒﻼت اﻝرﺴﻤﻴﺔ ﻝﺠﻤﻊ اﻝﻤﻌﻠوﻤ ﺔاﻝﺒﺎﺤﺜ توﻗد ﻝﺠﺄ   
ﻤﻊ ﻋرض ﻤﺨﺘﺼر ﻝﻠﻬدف ﻤن اﻝدراﺴﺔ و اﻝﺘﺄﻜﻴد ﻋﻠﻰ ﺴرﻴﺔ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻹﺠﺎﺒﺎت و اﺴﺘﻌﻤﺎﻝﻬﺎ  ﺒﺎﻝﺒﻨك
  ﻷﻏراض اﻝﺒﺤث اﻝﻌﻠﻤﻲ ﻝزﻴﺎدة اﻝﺜﻘﺔ ﻝدى اﻝﻌﻤﻼء.
ﻝُﻤوﺜّﻘﺔ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ا ﺔﻤﻨﻬﺎ اﻝﺒﺎﺤﺜ : وﻫﻲ ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻷدوات اّﻝﺘﻲ إﺴﺘﻘتاﻝﺴﺠﻼت واﻝوﺜﺎﺌق واﻝﻤطﺒوﻋﺎت -3
ﺒزﻴﺎرة ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻤﺼﺎﻝﺢ واﻹطّﻼع ﻋﻠﻰ  ﺎواّﻝﺘﻲ ﺴﻤﺤت ﻝﻬ ل ﻓﺘرة اﻝﺘرﺒص،اﻝﻤوﺠودة ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﺒﻨك ﻤن ﺨﻼ
، ﻫذا إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻹﺴﺘﻌﺎﻨﺔ ﺒﻤﺨﺘﻠف اﻝﻤطﺒوﻋﺎت اُﻝﺘﻲ اّﻝﺘﻲ ُﺘﻠﺨص ﻨﺸﺎط اﻝﺒﻨك ﺒﺸﻜل ﻋﺎمﻤﺨﺘﻠف اﻝوﺜﺎﺌق 
  وﻋﻪ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﺘراب اﻝوطﻨﻲ.ﻴﺼدرﻫﺎ اﻝﺒﻨك ﻋن ﻨﺸﺎطﺎﺘﻪ وﺨدﻤﺎﺘﻪ اﻝﺠدﻴدة وﻜل ﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﻔر 
اﻝﺴﺠﻼت واﻝوﺜﺎﺌق  ،اﻝﻤﻘﺎﺒﻠﺔ ،: ﺒﻌد إﺴﺘﺨدام اﻷﺴﺎﻝﻴب اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻓﻲ ﺠﻤﻊ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت )اﻝﻤﻼﺤظﺔاﻹﺴﺘﻤﺎرة -4
ﻷﻫم وﺴﻴﻠﺔ رﻜز ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻓﻲ اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ ﻓرﻀﻴﺎت اﻝدراﺴﺔ و ﻫﻲ اﻹﺴﺘﻤﺎرة اﻝﺘﻲ  ﺔاﻝﺒﺎﺤﺜ تواﻝﻤطﺒوﻋﺎت ( ﻝﺠﺄ
  ﻤﺴﺘوى رﻀﺎﻩ. ﺘﻠﺨص ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻴل ﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺒﻨك و
إّن اﻹﺴﺘﻤﺎرة أو اﻹﺴﺘﺒﻴﺎن ﻋﺒﺎرة ﻋن ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻷﺴﺌﻠﺔ اﻝﻤﺠﻬزة ﻓﻲ ﺸﻜل ﻗﺎﺌﻤﺔ واّﻝﺘﻲ ُﻴراد ﻤﻨﻬﺎ    
ﻋﻠﻰ أن ﺘﻜون ﻫذﻩ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻓﻲ ﻨطﺎق ﻤﻌرﻓﺔ اﻝُﻤﺴﺘﻘَﺼﻰ أو  ،ﺠﻤﻊ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت واﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻋن ﻤوﻀوع اﻝﺒﺤث
   .ﻴﻤﻜﻨﻪ ﺘذﻜرﻫﺎ وأن ﺘﻜون ﺼﻴﺎﻏﺘﻬﺎ ﻤﻔﻬوﻤﺔ
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  اﻝدراﺴﺔ ات ﺤددﻤ - 2 اﻝﻤطﻠب
ﻤن أﺠل ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و دراﺴﺔ ﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﺒرﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ    
  ﺘم إﺠراء ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ، و اﻝﺘﻲ ﻜﺎﻨت ﻤﺤدداﺘﻬﺎ:
ﻜﻤﺎ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤن طرف ﻋﻤﻼء اﻝﺒﻨك أي اﻝﺠودة رت ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﻌرﻓﺔ ﺼاﻗﺘ - 
  .ﻴدرﻜﻬﺎ اﻝﻌﻤﻴل
ﺘم ﺘﻔﻜﻴك اﻝﺠودة ﻤن ﺨﻼل ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ إﻝﻰ ﺨﻤﺴﺔ أﺒﻌﺎد ﻫﻲ: اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ، اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ، اﻝﺘﻌﺎطف، اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ  - 
  و اﻷﻤﺎن.
دراﺴﺔ ﻋﻼﻗﺔ اﻝﺠودة ﻋﻤدت ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ ﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء اﻷﻓراد ﻷﺒﻌﺎد ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و  - 
  .اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ رﻀﺎﺒاﻝﻤدرﻜﺔ 
اﺨﺘﻴﺎر ﻋﻴﻨﺔ ﻤن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﺒوﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة، ﻫذﻩ اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻗﺘﺼرت ﻠﻰ اﻗﺘﺼرت اﻝدراﺴﺔ ﻋ - 
  ﺸﻤل ﻗطﺎع اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﻤن اﻝﻌﻤﻼء.ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤﻼء اﻷﻓراد أي أن اﻝدراﺴﺔ ﻝم ﺘ
 dna ninorC)اﻝذي طورﻩ  "frepvres" وذجﻤﻨاﺴﺘﻤﺎرة اﻋﺘﻤد ﻓﻲ ﺘﺸﻜﻴل أﺴﺌﻠﺘﻬﺎ ﻋﻠﻰ  ﺔاﻝﺒﺎﺤﺜ تاﺴﺘﺨدﻤ - 
أن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻴﺠب ﻗﻴﺎﺴﻬﺎ ﺒطرﻴﻘﺔ ﻻ ﺘﺨﺘﻠف  رة ﻤﺒﺴطﺔ و ﻫﻲاﻝﻨﻤوذج ﻋﻠﻰ ﻓﻜـ ﻘومﻴو ( 2991 rolyat
أي أن اﻝﻘﻴﺎس ﻴﻨﺼب ﻋﻠﻰ إﺘﺠﺎﻫﺎت اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻨﺤو  "sedutittAﻋن ﻗﻴﺎس اﻹﺘﺠﺎﻫﺎت "








 ﻤدﺨل إﻝﻰ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ - اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻝث
ﻤــن أﺠــل دراﺴــﺔ ﺠــودة اﻝﺨــدﻤﺎت اﻝﻤﺼــرﻓﻴﺔ و ﻋﻼﻗﺘﻬــﺎ ﺒﺎﻝرﻀــﺎ ﻓــﻲ اﻝﺒﻨــوك اﻝﺘﺠﺎرﻴــﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴــﺔ و أﻤــﺎم 
ﺔ ﺼـاﺴﺘﺤﺎﻝﺔ إﺠراء دراﺴﺔ ﻜﻠﻴﺔ ﺘم اﻝﻠﺠوء إﻝﻰ أﺴﻠوب دراﺴﺔ اﻝﺤﺎﻝﺔ ﺒﺈﺨﺘﻴـﺎر ﺒﻨـك اﻝﻔﻼﺤـﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴـﺔ اﻝرﻴﻔﻴـﺔ، ﺨﺎ
ﻘﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨـك ﺘرﻜـز ﻋﻠـﻰ ﻤﺠﻤوﻋـﺔ ﻤـن اﻻﺘﺠﺎﻫـﺎت ﻝﺘﺤﺴـﻴن ﺨـدﻤﺎﺘﻬﺎ ﻜﻔـﺘﺢ اﻝﻤزﻴـد ﻤـن ﺎ أن اﻝﺴﻴﺎﺴﺔ اﻝﺘﺴوﻴﻨإذا ﻋﻠﻤ
اﻝﻔروع وٕاﻋطﺎﺌﻬﺎ ﺤرﻴﺔ اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرار و ﺘوﻓﻴر ﺨدﻤﺎت ﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺎﻝﻨﺸﺎط اﻝﻤﺼرﻓﻲ، و ﻋﻠﻴﻪ ﺘﻤﻜن ﺒﻨـك اﻝﻔﻼﺤـﺔ و 
   1اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻤن ﺘﺤﻘﻴق ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺨطوات ﻓﻲ ﻫذا اﻝﻤﺠﺎل ﻤن أﻫﻤﻬﺎ:
  .1991اﻵﻝﻲ ﻝﻸﻤوال ﻤﻨذ اﻝﻌﺎم   ﻝﻠﺘﺤوﻴل  TFIWSاﺴﺘﻌﻤﺎل طرﻴﻘﺔ  -1
  ﻓﻲ اﻝﺘﺠﺎرة اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ. %03ﻴﺤوز اﻝﺒﻨك اﻝﺸﺒﻜﺔ اﻷﻜﺜر ﻜﺜﺎﻓﺔ و ﻴﻨﺸط ﺒﺤواﻝﻲ  -2
  ﻫو أول ﺒﻨك ﺠزاﺌري ﻴﺠﺴد ﺒﻨك اﻝﺠﻠوس. -3
  ﻜل ﻫذﻩ اﻝﻤﺠﻬودات ﺘﺠﻌﻠﻨﺎ ﻨرﻜز ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻝﺒﻨك ﻤن ﺨﻼل دراﺴﺘﻪ ﺒﺄﻜﺜر ﺘﻔﺼﻴل.    
   ﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔﻨﺸﺄة ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ وا - 1اﻝﻤطﻠب
 2891ﻤﺎرس  31اﻝﻤؤرخ ﻓﻲ  601-28ﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﺒﻤوﺠب اﻝﻤرﺴوم رﻗم ﻝﻔﻼﺤﺒﻨك اأﻨﺸﻰء          
 ﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ ﻜﺘﻜﻤﻠﺔ إطﺎر ﺴﻴﺎﺴﺔ اﺘﺨذﺘﻬﺎ اﻝدوﻝﺔﻓﻲ ، دج 000.000.002.2ﺒرأﺴﻤﺎل  ﻜﺸرﻜﺔ
ﻋﻠﻰ اﻋﺘﺒﺎر  اﻻﺴﺘﻬﻼﻜﻴﺔ ث اﻝﻤواد اﻝزراﻋﻴﺔ وﻝﺴﻴﺎﺴﺔ اﻝﺜورة اﻝزراﻋﻴﺔ و ذﻝك ﻝﺘﻐطﻴﺔ اﻝﺤﺎﺠﻴﺎت اﻝوطﻨﻴﺔ ﻤن ﺤﻴ
، وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﻠﻬذا اﻝﺒﻨك ﻤﻬﻤﺘﺎن اﻷوﻝﻰ ﺘوزﻴﻊ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ ﺎتأﺨذ اﻝﻤﻜﺎﻨﺔ اﻷوﻝﻰ ﻓﻲ ﻤﺨططأن اﻝﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ 
   ﻤﻨﺢ اﻝﻘروض و اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ ﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ.
إﻝﻰ ﺸرﻜﺔ  8891ﻋﺎم  و ﻓﻲ إطﺎر اﻹﺼﻼﺤﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﺘﺤول ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﺒﻌد  
  01/09ﻗﺎﻨون اﻝﻨﻘد و اﻝﻘرض ﺒﻤوﺠب اﻝﻘﺎﻨون و ،دﻴﻨﺎر ﺠزاﺌري ﻤﻠﻴﺎر 22 ﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ذات رأس ﻤﺎل ﻗدرﻩ
ﻤن اﻝﺒﻨوك ﻴﻤﻜن أن ﻴﺒﺎﺸر ﺠﻤﻴﻊ اﻝوظﺎﺌف اﻝﺘﻲ ﺘﻘوم ﺒﻬﺎ اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ و ﻓﻲ ﻜل  ﻩﻜﻐﻴر  "ﺒدرﺒﻨك "أﺼﺒﺢ 
ﺴﻬم  00033ﻤوزع ﻋﻠﻰ  يﻠﻴﺎر دﻴﻨﺎر ﺠزاﺌر ﻤ 33إﻝﻰ  9991اﻝﻘطﺎﻋﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻝﻴرﺘﻔﻊ رأﺴﻤﺎﻝﻪ ﺴﻨﺔ 
  ف اﻝدوﻝﺔ.ﻤﻜﺘﺘﺒﺔ ﻜﻠﻬﺎ ﻤن طر 
  ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻤﻬﺎمأﻫداف و  - 2طﻠب اﻝﻤ
 ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﺠﻌﻠت إن اﻝﺘﻐﻴرات اﻝﺘﻲ ﺘﺸﻬدﻫﺎ اﻝﺴﺎﺤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﺤﻠﻴﺔ واﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ        
ﻤن ﺨﻼل ﺘﻤوﻴل اﻝﻤﺸﺎرﻴﻊ  اﻝوطﻨﻲ اﻻﻗﺘﺼﺎدر ﻓﻲ ﺘﻤوﻴل ﻜﻐﻴرﻩ ﻤن اﻝﺒﻨوك اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ ﻴﻘوم ﺒدور ﻜﺒﻴ
وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ أﺼﺒﺢ ﻝزاﻤﺎ ﻋﻠﻰ ﺒﻨك ﺒدر ﺘﻜﻴﻴف ﺨططﻪ و اﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎﺘﻪ ﺘﺒﻌﺎ  ﻤرﻜزﻩ اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ، ﺘدﻋﻴماﻻﺴﺘﺜﻤﺎرﻴﺔ و 
  ﻝﺘﻐﻴرات اﻝوﻀﻊ اﻝراﻫن ﻤﻊ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﺘرﻗﻴﺔ ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻪ و ﺘﺤﺴﻴن ﺠودة ﺨدﻤﺎﺘﻪ ﻤن أﺠل إرﻀﺎء اﻝﻌﻤﻼء.
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   ﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ:أﻫداف ﺒﻨك اﻝ -1
  : 1ﻓﻲ اﻝﻤدﻴﻴن اﻝﻘﺼﻴر واﻝﻤﺘوﺴط ﻤﺎ ﻴﻠﻲﻝﺒﻨك ﻤن طرف إدارة ا اﻷﻫداف اﻝﻤﺴطرةوﻤن أﻫم   
  . ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺸﺎﻤﻠﺔﺘوﺴﻴﻊ وﺘﻨوﻴﻊ ﻤﺠﺎﻻت ﺘدﺨل اﻝﺒﻨك ﻜﻤؤﺴﺴﺔ  - 
  ﺤﺴﻴن ﻨوﻋﻴﺔ وﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت.ﺘ - 
  .اﻝﻌﻤﻼءﺘﺤﺴﻴن اﻝﻌﻼﻗﺎت ﻤﻊ  - 
  ﻜﺒر ﺤﺼﺔ ﻤن اﻝﺴوق.أاﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ  - 
  .اﻝﻌﻤل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻗﺼد ﺘﺤﻘﻴق أﻗﺼﻰ ﻗدر ﻤن اﻝرﺒﺤﻴﺔﻴر ﺘطو  - 
اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺘوﺴﻴﻊ ﻗﺎﻋدة ﺘواﺠدﻩ اﻝﺸروط وﻓﻴر ﻜﺎﻓﺔ ﻗﺎم اﻝﺒﻨك ﺒﺘاﻝﺴﺎﺒﻘﺔ اﻝذﻜر اﻷﻫداف  ﻝﺘﺤﻘﻴقو   
إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ وﺴﺎﺌل ﺘﻘﻨﻴﺔ ﺤدﻴﺜﺔ و أﺠﻬزة و أﻨظﻤﺔ ﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻴﺔ، اﺴﺘﺨدام  وﻤن ﺨﻼل اﻝﻔروع و اﻝوﻜﺎﻻت 
و ﺘرﻗﻴﺔ اﻻﺘﺼﺎل ﻜﺄﺤد أﻫم ﻤﻔﺎﺘﻴﺢ اﻝﺘﻤﻴز ﻤن ﺨﻼل ﺘﺄﻫﻴل اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻨﺼر اﻝﺒﺸري 
 اﻝوطﻨﻲ اﻝﻤﺼرﻓﻲاﻝﻤﺤﻴط  و ادﺨﺎل ﺘﻐﻴﻴرات ﻋﻠﻰ اﻝﻬﻴﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ ﺒﻤﺎ ﻴﺘﻤﺎﺸﻰ ﻤﻊ داﺨل و ﺨﺎرج اﻝﺒﻨك،
  واﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﺴوق، ﻜﻤﺎ اﻫﺘم اﻝﺒﻨك ﺒرﻓﻊ ﺤﺠم ﻤواردﻩ وﺘوﺴﻴﻊ ﻨﺸﺎطﺎﺘﻪ ﻝﺘﺘﻤﺎﺸﻰ و رﻏﺒﺎت اﻝﻌﻤﻼء.
  :ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻤﻬﺎم – 2
ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ  ،اﻝﻤﺼرﻓﻲاﻝﺒﻨﻜﻲ و ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎل  اﻝﻤﻌﻤول ﺒﻬﺎوﻓﻘﺎ ﻝﻠﻘواﻨﻴن و اﻝﻘواﻋد 
  2:ﺒﺎﻝﻤﻬﺎم اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ ﻤﻜﻠف
ﻝﻠﻘواﻨﻴن و اﻝﺘﻨظﻴﻤﺎت  ﺘﻨﻔﻴذ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و اﻻﻋﺘﻤﺎدات اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﺨﺘﻼف أﺸﻜﺎﻝﻬﺎ طﺒﻘﺎ - 
  اﻝﻌﻤل.  اﻝﺠﺎري ﺒﻬﺎ
  ﺘطوﻴر اﻝﻤوارد و ﻫذا ﺒﻔﺘﺢ اﻝﺤﺴﺎﺒﺎت دون ﺘﺤﻔظﺎت ﻜﺒﻴرة أو ﺤدود. - 
  إﻨﺸﺎء ﺨدﻤﺎت ﺠدﻴدة. - 
  ﺘطوﻴر ﺸﺒﻜﺎﺘﻪ و ﻤﻌﺎﻤﻼﺘﻪ اﻝﻨﻘدﻴﺔ. - 
  اﻝﺘﻘرب أﻜﺜر ﻤن ذوي اﻝﻤﻬن اﻝﺤرة، اﻝﺘﺠﺎر و اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺼﻐﻴرة و اﻝﻤﺘوﺴطﺔ.  - 
  ﻤﺔ.ﺌﻝدﻴﻨﺎر و اﻝﻌﻤﻠﺔ اﻝﺼﻌﺒﺔ ﺒطرق ﻤﻼﺘﺴﻴﻴر اﻝﻤوارد اﻝﻨﻘدﻴﺔ ﺒﺎ - 
  ﻴﺒﻘﻰ ﻓﻲ اﺘﺼﺎل ﻤﻊ اﻝﺘطور اﻝﻌﺎﻝﻤﻲ ﻝﻠﺘﻘﻨﻴﺎت اﻝﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺎﻝﻨﺸﺎط اﻝﻤﺼرﻓﻲ. - 
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  :1و ﻓﻲ إطﺎر ﺴﻴﺎﺴﺔ اﻝﻘروض ذات اﻝﻤردودﻴﺔ ﻴﻘوم ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﺒـ
  ﺘطوﻴر ﻗدرات ﺘﺤﻠﻴل اﻝﻤﺨﺎطر. - 
  .إدارة اﻝﻘروض إﻋﺎدة ﺘﻨظﻴم - 
  دﻻت ﻓﺎﺌدة ﺘﺘﻤﺎﺸﻰ و ﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝﻤوارد.ﺘﺤدﻴد ﻀﻤﺎﻨﺎت ﻤﺘﺼﻠﺔ ﺒﺤﺠم اﻝﻘروض و ﺘطﺒﻴق ﻤﻌ - 
ن ﻤﻤن أﺠل ﻀﻤﺎن ﻤﻜﺎﻨﺔ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﺒﺼﻔﺔ داﺌﻤﺔ، ﺤددت ﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺒﻨك ﻤﺠﻤوﻋﺔ و 
ﻋﺎدة اﻝﺘﻤرﻜز اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ ﻝﻠﺒﻨك وارﺠﺎﻋﻪ اﻝﻰ ﺘطﻠﻌﻪ اﻷوﻝﻲ أﻻ وﻫو ﺘﻤوﻴل إاﻝﺘوﺠﻴﻬﺎت، وﻴﻨدرج ﻀﻤﻨﻬﺎ ﺨﻴﺎر 
  2ﻴز اﻝﺠﻬود ﻋﻠﻰ ﺘطﺒﻴق ﺼﻴﻎ ﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻝﻠﺘﻤوﻴل وﺘوﺠﻴﻬﻬﺎ ﻨﺤو اﻷﻨﺸطﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻔﻼﺤﻴﺔ واﻝرﻴﻔﻴﺔ، و ﺘرﻜ
  .ﻗطﺎع اﻝﻔﻼﺤﺔ - 
  .ﻗطﺎع اﻝﺼﻴد اﻝﺒﺤري واﻝﻤواد اﻝﻤﺎﺌﻲ - 
  .ﺘﻤوﻴل ﺒراﻤﺞ اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ - 
ﻴوﺠﻪ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻨﺸﺎطﻪ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل ﺘﻤوﻴل اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ ﻨﺤو اﻨﺠﺎز اﻝﻤﺸﺎرﻴﻊ اﻝﺘﻲ ﻜﻤﺎ        
  ﻤن ﺒﻴﻨﻬﺎ:اﻝﺘﻲ  اﻝﺴﻠطﺎت اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ و ﺘدﻋﻤﻬﺎ
  اﻝﻘروض اﻝﻤوﺠﻬﺔ ﻨﺤو ﺘﺸﻐﻴل اﻝﺸﺒﺎب ﻓﻲ اﻝﻘطﺎﻋﺎت اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨك. - 
  اﻝﻘروض ﻝﻠﺨواص اﻝﻬﺎدﻓﺔ إﻝﻰ ﺨﻠق ﻨﺸﺎطﺎت ﻓﻲ اﻝﻤﻨﺎطق اﻝرﻴﻔﻴﺔ. - 
  اﻝﻘروض ﻝﺒﻨﺎء اﻝﻤﺴﺎﻜن اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻓﻲ اطﺎر طﻠب ﻗﺎﺒل ﻝﻠﺘﺴدﻴد وﻤدﻋم ﻤن طرف اﻝﻬﻴﺌﺔ اﻝوطﻨﻴﺔ ﻝﻠﺴﻜن - 
  ( .LNCواﻝﺼﻨدوق اﻝوطﻨﻲ ﻝﻠﺴﻜن )  (LANOF)
  اﻝﻘروض ﻝﻠﻤﻬن اﻝﺤرة )اﻝﺸﺒﺎب اﻝﺤﺎﺼل ﻋﻠﻰ ﺸﻬﺎدات ﻓﻲ اﻝطب( ﻓﻲ اﻝﻤﻨﺎطق اﻝرﻴﻔﻴﺔ. - 
ﻤﺤﺎور اﻝﻨﺸﺎطﺎت اﻝﺘﻲ ﻴرﻜز ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﺒﻨك ﺘﻤوﻴﻠﻪ ﻤﺴﺘﻘﺒﻼ ﻓﻲ ﻗﺎﺌﻤﺔ ﺠدﻴدة ﺴﻨﻜﺘﻔﻲ ﺒذﻜر  ﻝﻘد ﺤددت       
  3اﻝﺒﻌض ﻤﻨﻬﺎ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﻠﻲ:
  .ﻬﺎاﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﻨﺸﺎطﺎت اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝ - 
  .اﻝﺼﻴد واﻝﺘرﺒﻴﺔ اﻝﻤﺎﺌﻴﺔ واﻝﻨﺸﺎطﺎت اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻬﺎ - 
  .ﺼﻨﺎﻋﺔ اﻝﻌﺘﺎد اﻝﻔﻼﺤﻲ - 
  .اﻝﺼﻨﺎﻋﺎت اﻝﻐذاﺌﻴﺔ اﻝﻔﻼﺤﻴﺔ - 
  .ﺘﺴوﻴق وﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﻨﺘوﺠﺎت اﻝﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺎﻝﻨﺸﺎطﺎت اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ - 
  
                            
1
 .762زيدان محمد، مرجع سابق، ص:  - 
2
    .9002/01/ 41: el éetisiv egap ; ten.knab-rdab. www-
3
  .9002/11/21: el éetisiv egap; moc.baahc-hce.www-




  ﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻌﺎﻝم اﻝرﻴﻔﻲ ﺨﺎﺼﺔ: - 
  .ﻨﺸﺎطﺎت اﻝﺤرﻓﻴﻴن اﻝﺼﻐﺎر *
  .اﻝﺴﻜن اﻝرﻴﻔﻲ *
  .ﺔ اﻝﻤﺠﺎورةاﻝﻤﺸﺎرﻴﻊ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴ *
  .ﻤﺸﺎرﻴﻊ اﻝري اﻝﺼﻐﻴرة *
  .اﻝﺠﻠدﻴﺔ ﺼﻨﺎﻋﺔ اﻝﺴروج واﻷدوات *
  .واﻝﻤواد اﻝﺨﻴزراﻨﻴﺔ واﻝوزاﻝﻴﺔﺼﻨﺎﻋﺔ اﻝﺨﺸب واﻝﻤﻨﺘوﺠﺎت اﻝﺨﺸﺒﻴﺔ واﻝﻔﻠﻴن  *
  ﻤراﺤل ﺘطور ﺒﻨك "ﺒدر" -3اﻝﻤطﻠب
، ﻔﻲﻤﻬﻤﺘﻪ ﻓﻲ ﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝزراﻋﺔ وﺘﻌزﻴز اﻝﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝرﻴ تﺘﻤﺜﻠ دياﻝﺒﻨوك اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝأﻫم ﺒدر ﻫو أﺤد ﺒﻨك   
 ﺤﻴث أن ﺸﺒﻜﺘﻪ وﻜﺎﻝﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺎزل ﻋﻨﻬﺎ اﻝﺒﻨك اﻝوطﻨﻲ اﻝﺠزاﺌري، ﻝﻴﺴﺘﻤر ﺘطورﻩ 041ﺘﻜون ﻓﻲ اﻝﺒداﻴﺔ ﻤن 
   1.ﻤوظفإطﺎر و  0007أﻜﺜر ﻤن  و ﻤدﻴرﻴﺔ ﺠﻬوﻴﺔ 14و  وﻜﺎﻝﺔ 092ﺘﻀم ﺤﺎﻝﻴﺎ أﻜﺜر ﻤن 
 ﺤﺴب اﻝﻜﺜﻴر ﻤن اﻝﻤﺘﺨﺼﺼﻴن واﻝﻤﻬﺘﻤﻴن ﺒﺎﻝﺠﻬﺎز اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺠزاﺌري ﻓﺈن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ
اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻴﺤﺘل ﻤوﻗﻌﺎ ﻤﺘﻤﻴزا ﻀﻤن اﻝﻬﻴﻜل اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺠزاﺌري ﻜﻤﺎ ﻴﺤظﻰ ﺒﺴﻤﻌﺔ ﻜﺒﻴرة ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﻤﺤﻠﻲ و 
 sreknaB"وﻝﻘد ﺘم اﻋﺘﺒﺎر ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ وﻓﻘﺎ ﻝدراﺴﺔ ﻗﺎﻤت ﺒﻬﺎ ﻫﻴﺌﺔ  اﻹﻗﻠﻴﻤﻲ واﻝﻌﺎﻝﻤﻲ.
 2ﻋﻠﻰ أﻨﻪ: 1002في سنة  "hcanamlA
  ﻝﻤﻌﺎﻴﻴر؛ﺒﻨك ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر ﺤﺴب ﻜل ا أول - 
  ر ﺜﺎﻨﻲ ﺒﻨك ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﻤﻐﺎرﺒﻲ؛ﻴﻌﺘﺒ - 
  ؛ﺒﻨك ﺸﻤﻠﻬﺎ اﻝﺘﺼﻨﻴف 623ﻴﺤﺘل اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝﺘﺎﺴﻌﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘوى اﻹﻓرﻴﻘﻲ ﻤن ﻀﻤن  - 
  ﺒﻨك؛ 552ﻴﺤﺘل اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝراﺒﻌﺔ ﻋﺸر ﻋرﺒﻴﺎ ﻤن ﺒﻴن  - 
  ﺒﻨك ﻤﺼﻨﻔﺔ ﻤن ﻗﺒل ﻫذﻩ اﻝﻬﻴﺌﺔ. 0014ﻋﺎﻝﻤﻴﺎ ﻤن ﺒﻴن  866ﻜﻤﺎ أﻨﻪ أﺤﺘل اﻝﻤرﺘﺒﺔ  - 
  ﻤراﺤل ﻜﺒرى ﻫﻲ:ﻋن ﺘطور اﻝﺒﻨك ﻨﺠدﻩ ﻗد ﻤر ﺒﺜﻼث  ﻋﻨد اﻝﺤدﻴث
  : 0991 -2891 :المرحلة -1
  اﻝرﻴﻔﻴﺔ و  ﻓﻲ اﻝﻤﻨﺎطقاﻝﺒﻨك ﻫو ﺘواﺠدﻩ ﻤن ﺘﺄﺴﻴس اﻝﻬدف اﻷﺴﺎﺴﻲ ﺨﻼل ﻫذﻩ اﻝﺴﻨوات اﻝﺜﻤﺎﻨﻲ ﻜﺎن       
  ﺤﻲاﻝﻔﻼ ذات اﻝﻨﺸﺎطﻨﺎطق ﻤن اﻝوﻜﺎﻻت ﻓﻲ اﻝﻤ اﻝﻌدﻴدﻤن ﺨﻼل ﻓﺘﺢ  ﺘﺤﺴﻴن ﻤوﻗﻌﻪ ﻓﻲ اﻝﺴوق اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ
  . اﻝﺼﻨﺎﻋﺎت اﻝﻐذاﺌﻴﺔو  ﻔﻼﺤﻲﻘطﺎع اﻝاﻝﻓﻲ ﻤﺠﺎل ﺘﻤوﻴل وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ اﻜﺘﺴب اﻝﺒﻨك ﺘﺠرﺒﺔ ﻜﺒﻴرة 
  :9991 - 1991: المرحلة -2
وﺴﻊ وﻀﻊ ﺤدا ﻝﻠﺘﺨﺼص ﻓﻲ اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﻤﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﻨﻘد واﻝﻘرض اﻝذي  01/09اﻝﻘﺎﻨون ﻤﻨذ ﺼدور       
 ﻤﻊ ﺒﻘﺎﺌﻪ اﻝﺸرﻴك ﻴرة واﻝﻤﺘوﺴطﺔاﻝﺼﻨﺎﻋﺎت اﻝﺼﻐﻗطﺎع ﺨﺎﺼﺔ ، ﻨﺸﺎطﺎﺘﻪ ﻝﺘﺸﻤل ﻜل اﻝﻘطﺎﻋﺎتﺒدر ﺒﻨك 
أﻤﺎ ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎل اﻝﺘﻘﻨﻲ ﻓﻘد ﺸﻬدت ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ إدﺨﺎل وﺘﻌﻤﻴم اﺴﺘﺨدام اﻷﻜﺒر ﺒﺘﻤوﻴﻠﻪ اﻝﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ، 
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 ﺘطوﻴر ﻨﺸﺎط اﻝﺒﻨك، اﻝﻬﺎدﻓﺔ إﻝﻰن اﻹﺠراءات إﻝﻰ اﻝﻌدﻴد ﻤ إﻀﺎﻓﺔاﻹﻋﻼم اﻵﻝﻲ ﻋﺒر ﻤﺨﺘﻠف وﻜﺎﻻت اﻝﺒﻨك 
   واﻝﺘﻲ ﻤن أﻫﻤﻬﺎ:
 وﺘﻨﻔﻴذ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﺠﺎرة اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ؛ ﻝﺘﺴﻬﻴل ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ 1TFIWSﻓﻲ ﻨظﺎم ﺴوﻴﻔت : ﺘم اﻻﻨﺨراط1991- 
ﻴﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺴرﻋﺔ أداء اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل ﻤﺎ ﻴﺴﻤﻰ اﻝذي   2ubyS: ﺘم وﻀﻊ ﻨظﺎم 2991- 
، إﻝﻰ ﺠﺎﻨب ﺘﻌﻤﻴم اﺴﺘﺨدام اﻹﻋﻼم اﻵﻝﻲ ﻓﻲ ﻜل ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﺠﺎرة اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ، ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ tnemetiarteléT
ﺴﺎﻋﺔ، ﻜﻤﺎ ﺘم إدﺨﺎل ﻨظﺎم  42ﻋﺘﻤﺎدات اﻝﻤﺴﺘﻨدﻴﺔ واﻝﺘﻲ أﺼﺒﺤت ﻤﻌﺎﻝﺠﺘﻬﺎ ﻻ ﺘﺘﺠﺎوز أﻜﺜر ﻤن ﻤﺠﺎل ﻓﺘﺢ اﻻ
   ﺎﺴﺒﻲ ﺠدﻴد ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﻜل اﻝوﻜﺎﻻت؛ﻤﺤ
  ؛ﻝﻠﺒﻨكﻜﺎﻤل اﻝﺸﺒﻜﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ  إدﺨﺎل اﻹﻋﻼم اﻵﻝﻲ ﻓﻲ ﻜل اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻋﺒراﻻﻨﺘﻬﺎء ﻤن  :3991 - 
  ؛ﺒدراﻝﺴﺤب ﺒطﺎﻗﺔ  ﺒدء اﺴﺘﺨدام :4991 - 
  ؛ﻓﻲ وﻗت ﺤﻘﻴﻘﻲاﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ  ﻤﻠﻴﺎتﻌﻨظﺎم اﻝﻤﻌﺎﻝﺠﺔ ﻋن ﺒﻌد ﻝﺠﻤﻴﻊ اﻝإدﺨﺎل  :6991 - 
  .eriacnaB retnI etraC aL )BIC (ﺒدء اﻝﻌﻤل ﺒﺒطﺎﻗﺔ اﻝﺴﺤب ﻤﺎ ﺒﻴن اﻝﺒﻨوك :8991 - 
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ﺴﺘﺜﻤﺎرات ﻤﻊ ﺒﺎﻗﻲ اﻝﺒﻨوك اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ ﻓﻲ ﺘدﻋﻴم و ﺘﻤوﻴل اﻻ ﺒﻤﺸﺎرﻜﺔ ﺒﻨك ﺒدراﻝﻤرﺤﻠﺔ اﺘﺴﻤت ﻫذﻩ         
دﻋم ﺒراﻤﺞ اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ و ﺘﻤوﻴل ﻗطﺎع اﻝﺘﺠﺎرة اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ ﻓﻲ إطﺎر اﻝﺘﺤول اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻨﺤو اﻗﺘﺼﺎد اﻝﺴوق،  واﻝﻤﻨﺘﺠﺔ 
ﺠﻤﻴﻊ ﺤﻴث ازدادت ﻨﺸﺎطﺎت اﻝﺒﻨك ﻓﻲ ﺘﻤوﻴل اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺼﻐﻴرة و اﻝﻤﺘوﺴطﺔ ﻝﻠﻘطﺎع اﻝﺨﺎص ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝ
  ﺘوﺴﻴﻊ ﺘﻐطﻴﺘﻪ ﻝﻤﺨﺘﻠف ﻤﻨﺎطق اﻝوطن.اﻝﻔروع ﻤﻊ 
ﻀﻊ ﺒرﻨﺎﻤﺞ ﻫدﻓﻪ اﻷﺴﺎﺴﻲ ﺘﺤﺴﻴن ﺨدﻤﺎت اﻝﺒﻨك و اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻻﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻼء ﻜﻤﺎ ﻗﺎم اﻝﺒﻨك ﺒو   
  ﻓﻲ اﻝﺘطوﻴر واﻻﺴﺘﺨدام اﻷﻓﻀل ﻝﻠﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ، ﻫذا اﻝﺒرﻨﺎﻤﺞ ﺤﻘق ﻨﺘﺎﺌﺞ إﻴﺠﺎﺒﻴﺔ ﻤن أﻫﻤﻬﺎ:
ﻝﺘطوﻴر إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ وﻀﻊ ﻤﻊ  ،ﺒدرﺒﻨك اﻝﻀﻌف ﻓﻲ ﻨﻘﺎط ﻨﻘﺎط اﻝﻘوة و ﻹﺒراز ﺘﺸﺨﻴص ﺸﺎﻤل  إﺠراء :0002 -
ﻜﻤﺎ ﻗﺎم اﻝﺒﻨك ﺒﺘﻌﻤﻴم ﻨظﺎم ﻴرﺒط ﺒﻴن ﻤﺨﺘﻠف اﻝوﻜﺎﻻت و  ،ﻌﺎﻝﻤﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎل اﻝﻤﺼرﻓﻲﻝﻠﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝ وﻓﻘﺎ ﺒﻨكاﻝ
  ؛ﺘدﻋﻴﻤﻪ ﺒﺄﻨظﻤﺔ ﺠدﻴدة ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ إدارة اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺴرﻋﺔ ﻗﻴﺎﺴﻴﺔ
ﺒﻐﻴﺔ ﺘﺤدﻴد  ﻗﺎم اﻝﺒﻨك ﺒﺈﺠراء ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘطﻬﻴر ﻤﺤﺎﺴﺒﻴﺔ وﻤﺎﻝﻴﺔ ﻝﺠﻤﻴﻊ ﺤﻘوﻗﻪ اﻝﻤﺸﻜوك ﻓﻲ ﺘﺤﺼﻴﻠﻬﺎ  :1002- 
اﻝﻤﺎﻝﻲ وﻤواﺠﻬﺔ اﻝﻤﺸﺎﻜل اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝﺴﻴوﻝﺔ وﻏﻴرﻫﺎ، واﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﻘﻠﻴص ﻤدة دراﺴﺔ اﻝﻤﻠﻔﺎت ﺤﻴث  ﻤرﻜزﻩ
 euqnaB aLﻴوم، إﻝﻰ ﺠﺎﻨب ذﻝك ﻗﺎم اﻝﺒﻨك ﺒﺘﺤﻘﻴق ﻤﻔﻬوم ﺒﻨك اﻝﺠﻠوس  09يوم إلى  02ﺘﺘراوح ﻤن 
ﻋﻤﻴروش وﻜﺎﻝﺔ ﺒﺒﻌض اﻝوﻜﺎﻻت اﻝراﺌدة )  sésilannosreP secivreS seL اﻝﻤﺸﺨﺼﺔ واﻝﺨدﻤﺎت esissA
  ؛واﻝﺸراﻗﺔ(
: ﺘﻌﻤﻴم ﺘطﺒﻴق ﻤﻔﻬوم ﺒﻨك اﻝﺠﻠوس واﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺸﺨﺼﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﺠﻤﻴﻊ وﻜﺎﻻت اﻝﺒﻨك واﻝذي 2002- 
  ؛4002اﺴﺘﻤر ﺨﻼل ﻋﺎم 
                            
1
ومقرھا في بلجيكا ، تديريھا الجمعية الدولية للاتصالات المالية الھاتفية بين البنوك  3791نظام سويفت عبارة عن شبكة للاتصالات أنشئت في عام  -
 لغراف.والتي تستخدم وسائل للاتصالات الحديثة لتبادل الرسائل بين البنوك بدلا من الرسائل التقليدية مثل التلكس والت
2
 lesrevinu eriacnab emètsyS( تربط الوكالات البنكية بالمديرية العامة.) RDABشبكة معلوماتية خاصة ببنك  -




ﻤﻤﻴزة ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﺒﻨك اﻝذي ﻋرف إدﺨﺎل ﺘﻘﻨﻴﺔ ﺠدﻴدة ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺴرﻋﺔ ﺘﻨﻔﻴذ  4002:  ﻝﻘد ﻜﺎﻨت ﺴﻨﺔ 4002 - 
اﻝﺼك ﻋﺒر اﻝﺼورة، ﻓﺒﻌد أن ﻜﺎن ﻴﺴﺘﻐرق وﻗت ﺘﺤﺼﻴل ﺸﻴﻜﺎت  اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻨﻘل
ﻴوﻤﺎ، أﺼﺒﺢ ﺒﺈﻤﻜﺎن اﻝﻌﻤﻼء ﺘﺤﺼﻴل ﺸﻴﻜﺎت ﺒﻨك ﺒدر ﻓﻲ وﻗت وﺠﻴز، وﻫذا  51اﻝﺒﻨك ﻤدة ﻗد ﺘﺼل إﻝﻰ 
ﻴﻌﺘﺒر إﻨﺠﺎزا ﻏﻴر ﻤﺴﺒوق ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﻌﻤل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر، ﻜﻤﺎ ﻋﻤل ﻤﺴﺌوﻝوا ﺒﻨك ﺒدر ﺨﻼل 
 sed seuqitamotuA stehciuG seL"ﺒﺎﺒﻴك اﻵﻝﻴﺔ ﻝﻸوراق اﻝﻨﻘدﻴﺔﻋﻠﻰ ﺘﻌﻤﻴم اﺴﺘﺨدام اﻝﺸ 4002ﻋﺎم
اﻝﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺒطﺎﻗﺎت اﻝدﻓﻊ اﻝذي ﺘﺸرف ﻋﻠﻴﻪ ﺸرﻜﺔ اﻝﻨﻘد اﻵﻝﻲ واﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻠﻘﺎﺌﻴﺔ ﺒﻴن اﻝﺒﻨوك  " stelliB
  1ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻨﺎطق ذات اﻝﻜﺜﺎﻓﺔ اﻝﺴﻜﺎﻨﻴﺔ اﻝﻜﺒﻴرة. MITAS
  اﻝرﻴﻔﻴﺔﻝﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ  ﻲاﻝﺘﻨظﻴﻤ اﻝﻬﻴﻜل - 4اﻝﻤطﻠب 
إّن ﺘﺤﻘﻴق أﻫداف اﻝﺒﻨك ﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺘﺠﻨﻴد ﻜل اﻝوﺴـﺎﺌل اﻝﻤﺎدﻴـﺔ واﻝﺒﺸـرﻴﺔ وﻜـذا وﺠـود ﺘﻨظـﻴم ﻫﻴﻜﻠـﻲ ﻤﻼﺌـم 
ﺔ و "ﻝﺒﻨـــك اﻝﻔﻼﺤـــﺒﺎﻝﻨﺴـــﺒﺔ  ﻴﺤـــّدد ﺘوزﻴـــﻊ اﻝﻤﺴـــؤوﻝﻴﺎت و اﻝﺴـــﻠطﺎت واﻝﻌﻼﻗـــﺎت اﻝرﺴـــﻤﻴﺔ ﺒـــﻴن أطـــراف اﻝﺘﻨظـــﻴم، و
  .ﺒﺴﻜرةﺒﻠﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻝﺜم اﻝﻬﻴﻜل  اﻝﻬﻴﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻝﻠﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ، اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ" ﺴﻨﺘطرق إﻝﻰ
  أوﻻ: اﻝﻬﻴﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻝﻠﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ )اﻝﺠزاﺌر اﻝﻌﺎﺼﻤﺔ (
ﻤﺠﻠـــس اﻻدارة و ﻝﺠﻨ ـــﺔ ( 1)ﻤﻠﺤـــق ﻜﻤـــﺎ ﻴوﻀـــﺤﻪ اﻝﻝﻠﻤدﻴرﻴـــﺔ اﻝﻌﺎﻤـــﺔ ﻬﻴﻜـــل اﻝﺘﻨظﻴﻤـــﻲ اﻝﻨﺠـــد ﻋﻠـــﻰ رأس و 
  : و ﻴﺘﻔرع ﻋﻨﻬﺎاﻝﺘدﻗﻴق 
و ﺘﻨﺒﺜق ﻋﻨﻪ أﻤﺎﻨﺔ اﻝﺘﻨﺴﻴق واﻝرﻗﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﺒﻨك  ،ﻝدﻓﻊا ،ﻤﺜل ﻤرﻜز اﻝﺘﺤﻜمﻴ : وس اﻝﻤدﻴر اﻝﻌﺎمﻴرﺌاﻝ -
ﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺘدﻗﻴق، و ﻴﺘﻔرع ﻋن رﺌﺎﺴﺔ اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ ﺴت ﻤدﻴرﻴﺎت اﻝرﺌﻴس اﻝﻤدﻴر اﻝﻌﺎم، اﻝﻤﻔﺘﺸﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ و 
  ﻋﺎﻤﺔ ﻤﺴﺎﻋدة:
 :وﺘﻨدرج ﺘﺤت ﺴﻠطﺘﻬﺎاﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﻤﺴﺎﻋدة اﻝﻤﻜﻠﻔﺔ ﺒﺎﻹدارة و اﻝوﺴﺎﺌل -1
   P.Dاد ﻤدﻴرﻴﺔ اﻷﻓر  *
  H.R.R.Dاﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ  ﺘﻜوﻴنﻤدﻴرﻴﺔ  *
   C.J.E.R.Dﻤدﻴرﻴﺔ ﺘﻨظﻴم اﻝدراﺴﺎت اﻝﻘﺎﻨوﻨﻴﺔ و اﻝﻤﻨﺎزﻋﺎت  *
 R.A.D ﻤدﻴرﻴﺔ اﻝدﻋم  *
  و ﺘﻘﻊ ﺘﺤت ﻤﺴؤوﻝﻴﺘﻬﺎ :ﺤﺼﻴلاﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﻤﺴﺎﻋدة اﻝﻤﻜﻠﻔﺔ ﺒﺎﻝﺘ -2
 A.P.A.S.R.D اﻝﺼﻴد  ﺘﺤﺼﻴل دﻴون اﻝﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ وﻤدﻴرﻴﺔ  *
 C.I.S.R.Dدﻴون اﻝﻘطﺎع اﻝﺼﻨﺎﻋﻲ اﻝﺘﺠﺎري  ﺤﺼﻴلﺘ ﻤدﻴرﻴﺔ *
  G.R.D اﻝﻘﺎﻨوﻨﻲ ﺤﺼﻴلﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺘ *
  ﻗﺴم اﻻدارة و اﻝﺘﺤﻘﻴق *
  و ﻫﻲ ﻤﺴؤوﻝﺔ ﻋن  اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﻤﺴﺎﻋدة اﻝﻤﻜﻠﻔﺔ ﺒﺎﻻﺴﺘﻐﻼل: -3
  E.R.Dﻤدﻴرﻴﺔ ﺸﺒﻜﺔ اﻻﺴﺘﻐﻼل  *
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  C.M.Dﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺘﺴوﻴق و اﻻﺘﺼﺎل  *
  G.C.P.Dﺴﻴﻴر  ﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺘﻨﺒؤ و ﻤراﻗﺒﺔ اﻝﺘ *
: و التي تتفرع عنھا شبكة التوزيع للبنhك أي الوكhالات E.R. Gاﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻼﺴـﺘﻐﻼل *
  E.L.Aاﻝﻤﺤﻠﻴﺔ ﻝﻼﺴﺘﻐﻼل  تﻝوﻜﺎﻻو ا P.Aالرئيسية  
  :و ﺘﻨدرج ﺘﺤت إدارﺘﻬﺎاﻝﻤﺤﺎﺴﺒﺔ و اﻝﺨزﻴﻨﺔ ،اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﻤﺴﺎﻋدة اﻝﻤﻜﻠﻔﺔ ﺒﺎﻹﻋﻼم اﻵﻝﻲ -4
 I.D.E.Dو ﺘطوﻴر اﻹﻋﻼم اﻵﻝﻲ ﻤدﻴرﻴﺔ اﺴﺘﻐﻼل  *
  M.Dﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺼﻴﺎﻨﺔ  *
  R.C.M.D ﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺘﺤوﻴل اﻝﻨﻘدي و اﻻﺘﺼﺎل ﺒﺎﻝﺸﺒﻜﺔ *
 C.Dﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻤﺤﺎﺴﺒﺔ  *
 T.Dﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺨزﻴﻨﺔ  *
  I.S.M. O.Dﻤدﻴرﻴﺔ ﺘﻨظﻴم طرق و أﻨظﻤﺔ اﻻﻋﻼم اﻵﻝﻲ  *
 P.I.C.T.Dﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻤﻘﺎﺼﺔ وأدوات اﻝدﻓﻊ  *
  وﺘﻨدرج ﺘﺤت ﺴﻠطﺘﻬﺎ ﻝﻤﺴﺎﻋدة اﻝﻤﻜﻠﻔﺔ ﺒﺎﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝدوﻝﻴﺔ:اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ ا -5
 I.R.Dﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝدوﻝﻴﺔ * 
 E.C.Dاﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ  ﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺘﺠﺎرة *
 F.O.Dﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ  *
 S.E.Dﻤدﻴرﻴﺔ اﻝدراﺴﺎت و اﻝﻤﺘﺎﺒﻌﺔ  *
 و اﻹﻋﻼم اﻵﻝﻲ  TFIWS ﻗﺴم " *
  : وﻫﻲ ﻤﺴؤوﻝﺔ ﻋن اﻝﻤدﻴرﻴﺎت اﻝﺘﺎﻝﻴﺔﺘزاﻤﺎتاﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﻤﺴﺎﻋدة اﻝﻤﻜﻠﻔﺔ ﺒﺎﻻﻝ -6
 E.G.F.Dﻤدﻴرﻴﺔ ﺘﻤوﻴل اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻜﺒرى  *
 E.M.P.F.Dﻤدﻴرﻴﺔ ﺘﻤوﻴل اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺼﻐﻴرة و اﻝﻤﺘوﺴطﺔ  *
 A.P.A.A.F.Dاﻝﺼﻴد  و ﻤدﻴرﻴﺔ ﺘﻤوﻴل اﻝﻨﺸﺎطﺎت اﻝﻔﻼﺤﻴﺔ *
 S.F.Dﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺘﻤوﻴل اﻝﺨﺎص  *
   C.G.S.Dﺘﺴﻴﻴر اﻝﻘروضو ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻝﻤدﻴرﻴﺔ  *
  G.E.Dﻤدﻴرﻴﺔ اﻝدراﺴﺎت اﻝﻌﺎﻤﺔ  *
ﻜﺎن ﻗد  إذا ﺘﺤدﺜﻨﺎ ﻋن اﻝﻬﻴﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ اﻝﺴﺎﺒق ﻓﻬو ﻴﺨص اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ ﻝﻠﺒﻨك ﻜﻜل، ﻫذا اﻝﻬﻴﻜل   
اﻝﺘﺤوﻻت اّﻝﺘﻲ ﻋرﻓﻬﺎ اﻝﻘطﺎع اﻝﺒﻨﻜﻲ  ﺨﺎﺼﺔ ﺒﻌد ﻝﺒﻨك،ااﻝﺘﻐﻴﻴرات اﻝﺘﻲ أﺠرﻴت ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﻋرف ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن 
ﺠﺎﻨب ﻤﺎ ﺠﻌل اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ُﺘﻐّﻴر أﻨﻤﺎط ﺘﺴﻴﻴرﻫﺎ، ﻤن ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر وَﻓْﺘﺢ ﺒﺎب اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ أﻤﺎم اﻷ
ﻤﺎ  وﻫو ﺨﻼل اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ وظﻴﻔﺔ اﻝﺘﺴوﻴق وٕاﺴﺘﺨدام ﺘﻘﻨﻴﺎت ﺤدﻴﺜﺔ ﻝﺠﻤﻊ اﻝﻤوارد واﻝﺒﺤث ﻋن ﻹﺴﺘﺨداﻤﺎت،
ﻀم ، ﺘ3991 ﻋﺎمواﻝﺘﻨﻤﻴﺔ ﻓﻲ أواﺨر  ﻤدﻴرﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻝﺘﺴوﻴقرﻜز ﻋﻠﻴﻪ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ  ﺒﺈﻨﺸﺎء 




ﻤﺼﻠﺤﺔ اﻝﻤوارد، اﻝﻤﻴزاﻨﻴﺔ و اﻻﺘﺼﺎل وﻨظرا ﻝﻠﺘﻐﻴﻴرات اﻝﺘﻲ أﺤدﺜت ﻋﻠﻰ اﻝﻬﻴﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ  ﺜﻼﺜﺔ ﻤﺼﺎﻝﺢ ﻫﻲ:
ﺘﻀم ﻤﺼﻠﺤﺘﻴن ﻫﻤﺎ ﻤﺼﻠﺤﺔ اﻝﻤوارد و ﻤﺼﻠﺤﺔ اﻝﻤﻴزاﻨﻴﺔ  ﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺘﺴوﻴق أﺼﺒﺤت 4991ﻓﻲ أواﺨر  ﻝﻠﺒﻨك
ﻤدﻴرﻴﺔ   أﺼﺒﺤت ﺘﺸرف ا ، و ﻫﻜذإﻝﻴﻬﺎ ﺼﻠﺤﺔ اﻝﻨﻘدﻴﺔﻤ ﺒﻌدﻤﺎ ﺘم ﻀم 6991ﻓﻲ أواﺨر ﻝﻴﺘﻐﻴر ﻫﻴﻜﻠﻬﺎ 
  ﻋﻠﻰ أرﺒﻌﺔ ﻤﺼﺎﻝﺢ. اﻝﺘﺴوﻴق و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ 
ﻓﻘد أﺼﺒﺤت ﺘﺴﻤﻰ ﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺘﺴوﻴق واﻹﺘﺼﺎل ﻴﺸرف ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻤدﻴر ﻤرﻜزي وﺘﻀم  8991أﻤﺎ ﻓﻲ ﺴﻨﺔ 
ﻫﻲ ﻨﻴﺎﺒﺔ ﻤدﻴرﻴﺔ اﻻﺘﺼﺎل، ﻨﻴﺎﺒﺔ ﻤدﻴرﻴﺔ ﺘطوﻴر اﻝﻤوارد وﻨﻴﺎﺒﺔ ﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻤﻴزاﻨﻴﺔ، ﺤﻴث ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤﺼﺎﻝﺢ 
  ﺒﺎﻝﻤﻬﺎم اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:أوﻜﻠت ﻝﻬﺎ اﻝﻘﻴﺎم 
  إرﺴﺎء وﻨﺸر ذﻫﻨﻴﺔ ﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ ﺒﻴن اﻷﻓراد اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﺎﻝﺒﻨك. - 
 ﺘزوﻴد اﻝﺒﻨك ﺒﻤﺎ ُﻴﻤّﻜﻨﻪ ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻔﻌﻠﻴﺔ ﻝﻠﺴوق واﻝﻌﻤﻼء اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن واﻝﻤرﺘﻘﺒﻴن. - 
 ﺘﻨﻤﻴﺔ وﺘطوﻴر ﻗوة اﻝﺒﻴﻊ ﺒﻜل اﻝوﺴﺎﺌل اّﻝﺘﻲ ﻴﺘﻴﺤﻬﺎ اﻝﺘﺴوﻴق. - 
 ﺘﻘوﻴﺔ ودﻋم ﺼورة اﻝﺒﻨك ﻝدى اﻝﺠﻤﻬور. - 
  ق اﻷﻫداف اﻝﻌﺎﻤﺔ ﻝﻠﺒﻨك ﺒﺨﺼوص ﺘوﺴﻴﻊ  إﻨﺘﺸﺎرﻩ اﻝﺠﻐراﻓﻲ .ﺘﺤﻘﻴ - 
  اﻹﺸراف ﻋﻠﻰ إﺼدار وﺘوزﻴﻊ ﻨﺸرﻴﺔ اﻝﺒﻨك )أﺨﺒﺎر ﺒدر(. - 
  ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ وﺘﻨﺸﻴط ﺠﻤﻊ اﻝﻤوارد. - 
  اﻝﺘﻨﺴﻴق ﺒﻴن ﻤﺨﺘﻠف ﻤدﻴرﻴﺎت اﻝﺒﻨك ووﻜﺎﻻﺘﻪ. - 
ﻓرﻀﻬﺎ اﻨﻔﺘﺎح ﻓﻘد ﺘم إﻋﺎدة ﺘﻨظﻴم ﻫﻴﺎﻜل اﻝﺒﻨك ﻓﻲ إطﺎر ﻤواﺠﻬﺔ اﻝﺘﺤدﻴﺎت اﻝﺘﻲ  1002أﻤﺎ ﻓﻲ ﻋﺎم 
اﻝﺴوق اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺤﻴث أدﻤﺠت ﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺘﺴوﻴق واﻻﺘﺼﺎل ﻀﻤن اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﻤﺴﺎﻋدة ﻝﻠﻤراﻗﺒﺔ واﻝﺘطوﻴر 
واﻝﺘﻲ أﺼﺒﺤت ﺘﻀم ﺨﻤس ﻤدﻴرﻴﺎت ﻤﻨﻬﺎ ﻤدﻴرﻴﺔ اﻝدراﺴﺎت اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ واﻝﻬﻨدﺴﺔ واﻝﺘطوﻴر، ﺤﻴث ﺘﻌﺘﺒر ﻫذﻩ 
ة ﻝﻠﻤراﻗﺒﺔ واﻝﺘطوﻴر، ﻝﺘﺼﺒﺢ ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻌد ﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻤدﻴرﻴﺔ ﻤن أﻫم اﻝﻤدﻴرﻴﺎت اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻠﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﻤﺴﺎﻋد
 اﻝﺘﺴوﻴق و اﻻﺘﺼﺎل ﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻠﻤدﻴرﻴﺔ  اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﻤﺴﺎﻋدة اﻝﻤﻜﻠﻔﺔ ﺒﺎﻹﺴﺘﻐﻼل وﺘﻤﺜﻠت ﻤﻬﺎﻤﻬﺎ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﻠﻲ:
اﻝﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻓﻲ وﻀﻊ اﻝﺨطط اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨك واﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﻘﻴﻴﻤﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل ﻤﺘﺎﺒﻌﺘﻬﺎ وﻤراﻗﺒﺔ وﺘﺤﻠﻴل اﻝﺨدﻤﺎت  - 
  اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ. 
دراﺴﺔ و  ﻜدراﺴﺔ اﻝﺴوق، ﺘﻘﺴﻴﻤﻪ إﻝﻰ ﻗطﺎﻋﺎت،ﻝﻘﻴﺎم ﺒﻜل اﻝدراﺴﺎت اّﻝﺘﻲ ﻤن ﺸﺄﻨﻬﺎ دﻋم اﻝﺠﻬود اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ا - 
 ﺨﺼﺎﺌص ﻜل ﻗطﺎع ... إﻝـﺦ.
 دراﺴﺔ ﺴﻠوك اﻝﻌﻤﻼء ﻤن ﺨﻼل ﺘﺤﻠﻴل إﺤﺘﻴﺎﺠﺎﺘﻬم وﺘوﻗﻌﺎﺘﻬم وﻤﻴوﻻﺘﻬم وﻜذا دراﺴﺔ إﻗﺘراﺤﺎﺘﻬم. - 
 اﻝﻤوﺠودة.اﻝﺨدﻤﺎت دة أو ﺘطوﻴر ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺠدﻴﺨدﻤﺎت م ﺒدراﺴﺎت ﺤول ﻤﺸﺎرﻴﻊ طرح اﻝﻘﻴﺎ - 
إﻗﺎﻤﺔ ﺸﺒﻜﺔ إﺘﺼﺎل داﺨل اﻝﺒﻨك ﺒﻤﺎ ﻴﻀﻤن إﻨﺴﻴﺎب اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺒﻴن ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻬﻴﺎﻜل وﺘﻔﻌﻴل ﻗﻨوات اﻹﺘﺼﺎل  - 
  ﻤﻊ اﻷطراف اﻝﻤﺘﻌﺎﻤﻠﺔ ﻤﻊ اﻝﺒﻨك.
إذا ﺘﺘﺒﻌﻨـــﺎ ﻓـــروع اﻝﺒﻨـــك ﻨﺠـــدﻩ ﻤﻜوﻨـــﺎ ﻤـــن اﻝﻤﺠﻤوﻋـــﺎت اﻝﺠﻬوﻴـــﺔ و اﻝوﻜـــﺎﻻت اﻝﺘـــﻲ ﺘﺘﻔـــرع ﻤـــن اﻝﻤدﻴرﻴـــﺔ 
  ﺴﺘﻐﻼل اﻝﺘﻲ ﺘﻀطﻠﻊ ﺒﺎﻝرﻗﺎﺒﺔ و اﻹﺸراف ﻋﻠﻰ ﺘﺴﻴﻴر ﺸﺒﻜﺔ اﻹﺴﺘﻐﻼل. اﻝﻤﺴﺎﻋدة ﻝﻺ




 noitatiolpxE'd lanoigéR epuorG:ﺒﺴـﻜرة ﻝﻼﺴﺘﻐﻼل اﻝﻬﻴﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻝﻠﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔﺜﺎﻨﻴﺎ: 
  )E.R.G(
ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﺠﻬوﻴـﺔ ﻝﻺﺴـﺘﻐﻼل و ﻗـد ﺘـم اﺨﺘﻴـﺎر اﻝﻤﺠﻤوﻋـﺔ اﻝﺠﻬوﻴـﺔ اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻤن  ﻴﺘﻜون ﺒﻨك
وﻜﺎﻻت ﺘﻘوم ﺒﺎﻹﺸراف ﻋﻠﻴﻬﺎ، و ﻴﺘﻜون اﻝﻬﻴﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻝﻠﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ  9( اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻜون ﻤن 700ﻜرة )ﺒﺴ
  ( ﻤن اﻝﻤﺼﺎﻝﺢ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:22ﻝﻼﺴﺘﻐﻼل ﻜﻤﺎ ﻴوﻀﺤﻪ اﻝﺸﻜل )
 و ﺘﺘﻜون ﻤن: :اﻝﻤدﻴرﻴﺔ 1-
ﻻت و ﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝوﻜﺎ ERGﺴﻴر اﻝﺤﺴن ﻝﻠﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻼﺴﺘﻐﻼل اﻝﻤﺴؤول ﻋن اﻝ: ﻫو اﻝﻤدﻴر - 1-1
ﺘﻘﺴﻴم اﻝﻌﻤل ﺒﻴن ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻤﺼﺎﻝﺢ و ﺘﻨﺴﻴق ﻨﺸﺎطﺎت اﻝﻔرع  اﻝﺘوﺠﻴﻪ، اﻝﺘﻨﺸﻴط، اﻝﻤراﻗﺒﺔ،اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻬﺎ، ﻤﻬﻤﺘﻪ 
  ﻌﺎﻤﺔ ﻝﻠﺒﻨك.ﻝﻠﺴﻴﺎﺴﺔ اﻝ ﺴﻬر ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻨﻔﻴذ اﻝﺠﻴدإﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝ
ﻓـﻲ ﺘﺴـﻬﻴل أﻋﻤﺎﻝـﻪ  ﺘﻪوﻫﻲ ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﻤﺴـﺎﻋد ERG: وﻫﻲ ﻤﺼﻠﺤﺔ ﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻠﻤدﻴر اﻝﺴﻜرﺘﺎرﻴﺔ )اﻷﻤﺎﻨﺔ( -2-1
  اﻝﻤﻜﺎﻝﻤﺎت اﻝﻬﺎﺘﻔﻴﺔ. و داﻝﺒرﻴ ،ل ﻋﻠﻰ اﺴﺘﻘﺒﺎل اﻝﻌﻤﻼءﻜﻤﺎ ﺘﻌﻤ
واﻝﺘﻨﺴﻴق وﻤراﻗﺒﺔ  أﻋﻤﺎل اﻝﺘﻨﺸﻴطﻤﺨﺘﻠف  ﻲﻓ ﻋﻨﻪﻴﻨوب : ﻤﻬﻤﺘﻪ ﻤﺴﺎﻋدة اﻝﻤدﻴر ﻜﻤﺎ ﻨﺎﺌب اﻝﻤدﻴر - 3-1
  .اﻝﻤﺼﺎﻝﺢ واﻝوﻜﺎﻻت
  : ـ: و ﺘﻘوم ﻫذﻩ اﻝﺨﻠﻴﺔ ﺒﺨﻠﻴﺔ اﻝﻤراﻗﺒﺔ -4-1
 ﻤﺴﺎﻋدة أﺠﻬزة اﻝﻤراﻗﺒﺔ ﻋﻠﻰ ﻤراﻗﺒﺔ ﻨﺸﺎط اﻝوﻜﺎﻻت.  - 
ﻤطﺎﺒﻘــﺔ و ﺴــﻼﻤﺔ ﻋﻤﻠﻴــﺎت  و ،اﻝﻤﻔﺎﺠﺌــﺔ( وذﻝــك ﻝﻀــﻤﺎن اﻨﺘظــﺎمدورﻴــﺔ و ﻤراﻗﺒــﺔ اﻝاﻝظــﻴم ﺒﻌﺜــﺎت اﻝﻤراﻗﺒــﺔ ) ﺘﻨ - 
 ﻤﻨﺢ و اﺴﺘﺨدام اﻝﻘروض ﻤن طرف اﻝوﻜﺎﻻت.
 ﺘﻨﺴﻴق و ﻀﻤﺎن ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ ﺘﻨﻔﻴذ ﺨطط اﻝﺘﺼﺤﻴﺢ و اﻝﺘطﻬﻴر اﻝﻤﻌدة ﻤن طرف ﻤﺼﺎﻝﺢ اﻝﺘﻔﺘﻴش اﻝﻌﺎم. - 
ﻝﻘﺎﻨوﻨﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل ﻤﺴﺎﻋدة اﻝوﻜﺎﻻت ﻤن اﻝﻨﺎﺤﻴﺔ اﻝﻘﺎﻨوﻨﻴﺔ و وﻫﻲ ﻤﻜﻠﻔﺔ ﺒﺎﻝوظﻴﻔﺔ ا اﻝﻤﺼﻠﺤﺔ اﻝﻘﺎﻨوﻨﻴﺔ: -2
ﻤراﻗﺒﺔ و اﻝﺘﺄﻜد ﻤن ﺴﻼﻤﺔ اﻝﻀﻤﺎﻨﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻠﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻝﻘروض، اﻹﺸراف ﻋﻠﻰ اﻝﺘﺤﺼﻴل اﻝﻘﺎﻨوﻨﻲ 
ﻝﻠدﻴون وﻤراﻗﺒﺔ ﻨﺸﺎط اﻝﻤﺤﺎﻤﻴن اﻝﻤﺴﺘﺸﺎرﻴن، ﻀﻤﺎن ﺤﺴن ﺘﻨﻔﻴذ اﻻﺘﻔﺎﻗﺎت اﻝﻘﺎﻨوﻨﻴﺔ و اﻝﻤﺼﺎدﻗﺔ ﻋﻠﻰ  وﺜﺎﺌق 
ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﺤﺼﻴل اﻝدﻴون ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ، اﻝﺘﻲ ﺘﺤﺼﻴل اﻝدﻴون ، ﻫذﻩ اﻝﻤﺼﻠﺤﺔ ﺘﺘﻔرع ﻋﻨﻬﺎ ﺨﻠﻴﺔﻓﺘﺢ اﻝﺤﺴﺎﺒﺎت
ﺘﺸﻜﻴل ﻤﻠﻔﺎت  ،وﻀﻤن ﻫذا اﻹطﺎر ﺘﻘوم ﻫذﻩ اﻝﺨﻠﻴﺔ ﺒﻤراﺠﻌﺔ دﻴون اﻝﻌﻤﻼء  ERGﺸﺒﻜﺔ اﻝوﻜﺎﻻت اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝـ
ﻤﻔﺎوﻀﺎت ﻤﻊ ﻓﻲ اﻝ ERGﻤﺴﺎﻋدة ﻤدﻴري اﻝوﻜﺎﻻت اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝـ  و ﻝدﻴون اﻝﺘﻲ ﻫﻲ ﻓﻲ ﺤﻴﺎزة اﻝوﻜﺎﻻتﻋن ا
 اﻝﻤدﻴﻨﻴن ﻻﻗﺘراح  إﻋﺎدة ﺘﻨظﻴم دﻴوﻨﻬم.
  :وﻫﻲ ﺘﺘﻜون ﻤن ﻤﺼﻠﺤﺘﻴن :(C.D)اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ  -3
  و ﺘﻌﻤل ﻫذﻩ اﻝﻤﺼﻠﺤﺔ ﻋﻠﻰ: ﻤﺼﻠﺤﺔ اﻝﺘﻨﺸﻴط اﻝﺘﺠﺎري: -1-3
 ﻠﺴﻴﺎﺴﺔ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ و ﺘﻨﻔﻴذﻫﺎ ﺒﻌد ﻤواﻓﻘﺔ اﻹدارة اﻝﻌﺎﻤﺔ. ﻝوﻀﻊ ﺨطﺔ ﻋﻤل  - 
 اﻗﺘراح إﻨﺸﺎء وﻜﺎﻻت ﺠدﻴدة. اﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨطﻘﺔ و  دراﺴﺎت ﺴوﺴﻴوإﻋداد  - 
 دراﺴﺔ اﻝزﺒﺎﺌن اﻝذﻴن ﻴﺘﻌﺎﻤﻠون ﻤﻊ اﻝﺒﻨك.ﺘﺤدﻴد اﻝزﺒﺎﺌن اﻝﻤﺤﺘﻤﻠﻴن و  - 




 اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ واﻹﻋداد ﻝﻤﺨﺘﻠف اﻝﺘظﺎﻫرات اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ و اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ اﻝﻤﺤﻠﻴﺔ. - 
ﺘﻤوﻴل و إﺤﺎﻝﺘﻬـﺎ إﻝـﻰ ﻝﺠﻨـﺔ اﻝﻘـروض واﻝﺨزﻴﻨـﺔ  اﻝﺘﻘوم ﻫذﻩ اﻝﻤﺼﻠﺤﺔ ﺒدراﺴﺔ ﻤﻠﻔﺎت  و ﻤﺼﻠﺤﺔ اﻝﻘروض: -2-3
اﻝﻼﺤﻘــﺔ ﻝﻠﻘــروض اﻝﻤﻤﻨوﺤــﺔ ﻤــن طــرف اﻝوﻜــﺎﻻت  ﺔﻠرﻗﺎﺒــﻝ إﻀــﺎﻓﺔ أﻋﻤــﺎل ﻝﺠﻨــﺔ اﻝﻘــروض و اﻝﺨزﻴﻨــﺔ رﺤﻀــﻴوﺘ
  .اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻬﺎ
  :ﻤﺼﺎﻝﺢ ﻫﻲ (40)وﻴﻘﻊ ﺘﺤت ﺴﻠطﺘﻬﺎ: (C.A.D)ﻤدﻴرﻴﺔ اﻹدارة و اﻝﻤﺤﺎﺴﺒﺔ  -4
  ﺘﺴﻬر ﻫذﻩ اﻝﻤﺼﻠﺤﺔ ﻋﻠﻰ: و :ﺴﺘﺨدﻤﻴنر اﻝﻤﻴﻤﺼﻠﺤﺔ ﺘﺴﻴ -1-4
 ﻝﻼﺴﺘﻐﻼل و اﻝوﻜﺎﻻت اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻬﺎ (. اﻝﺠﻬوﻴﺔﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻝاإدارة اﻝﻤﻠﻔﺎت اﻹدارﻴﺔ ﻝﻠﻤوظﻔﻴن ) - 
و اﻝﺘﻨظــﻴم  وإﻋــداد اﻝﻤﻴزاﻨﻴــﺔ اﻝﺴــﻨوﻴﺔ ﻝﻠﻤــوارد اﻝﺒﺸــرﻴﺔ وٕادارة ﻋﻤﻠﻴــﺎت دﻓــﻊ اﻷﺠــور ﻓــﻲ ظــل اﺤﺘــرام اﻝﻘــﺎﻨون  - 
 .و ﻤﺘﺎﺒﻌﺘﻬﺎ ﻋﻘود اﻝﻌﻤلاﻋداد 
 ﺘدرﻴب.اﻝﻠﺘﻜوﻴن و ﻝإدارة اﻷﻋﻤﺎل اﻝﺘﺄدﻴﺒﻴﺔ و ﺘﻨﻔﻴذ اﻝﺨطط اﻝﺴﻨوﻴﺔ  - 
ﻋﻠﻰ ﺤﻔظ وﺤﻤﺎﻴﺔ اﻷﺸـﺨﺎص و اﻝﺒﻀـﺎﺌﻊ  راﻝﺴﻬ ،اﻝوﺜﺎﺌقوﺘﻬﺘم ﺒﺈدارة  اﻝوﺴﺎﺌل اﻝﻌﺎﻤﺔ:ﺴﻴﻴر ﺘﻤﺼﻠﺤﺔ  -2-4
و اﻝوﻜـﺎﻻت .اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺠﻬوﻴـﺔ ﺴﺠﻼتاﻝﻋﻠﻰ ﺘﺤدﻴث  راﻝﺴﻬ ،و اﻝوﻜﺎﻻت اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻬﺎ ERGـاﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝ
 اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻬﺎ.
  ﺘﻀطﻠﻊ ﺒﺎﻝﻤﻬﺎم اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ: و ﻤﺼﻠﺤﺔ اﻝﻤﺤﺎﺴﺒﺔ: -3-4
 اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻬﺎ. اﻝوﻜﺎﻻتﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻼﺴﺘﻐﻼل و ﻴزاﻨﻴﺔ اﻝإﻨﺠﺎز وﻤﺘﺎﺒﻌﺔ ﻤ - 
 اﻝﺴﻬر ﻋﻠﻰ ﺘﺴﻴر ﺤﺴﺎﺒﺎت اﻝﺨزﻴﻨﺔ ﻓﻲ ظل اﻻﺤﺘرام اﻝﺼﺎرم ﻝﻠﺤدود اﻝﻘﺼوى ﻝﻠﺼﻨدوق.  - 
 ﺠراءات اﻝﻤﺤﺎﺴﺒﻴﺔ.اﻹﻤﺒﺎدئ و اﻝاﻝﺘﺄﻜد ﻤن اﺤﺘرام و ﺘطﺒﻴق  - 
إﻋـداد ﻷﺨطـﺎء و اﻝﺘﻨﺎﻗﻀـﺎت، و اﻝﻤﺨﺎﻝﻔـﺎت و اﻓﺤص اﻝﺤﺴﺎﺒﺎت اﻝﻴوﻤﻴﺔ ﻝﻠوﻜﺎﻻت و ﺘﺴـوﻴﺔ اﻻﺨـﺘﻼﻻت و  - 
 .ﺔﻤﻠﻔﺎت اﻝﻤﺤﺎﺴﺒﻴاﻝ
ﺘطﺒﻴـق اﻝﺒـراﻤﺞ و ﻤراﻗﺒـﺔ ﺘﺴـﻴﻴرﻫﺎ و ﺎﻷﺠﻬزة اﻵﻝﻴـﺔ ﻝﻠﺒﻨـك و ﺒـﺎﻻﻫﺘﻤـﺎم ﺒ ﻘـومﺘ و ﻤﺼـﻠﺤﺔ اﻹﻋـﻼم اﻵﻝـﻲ: -4-4
و ﺠﻤﻊ اﻝﻤﻌﻠوﻤـﺎت  ﺤﺘﻴﺎﺠﺎت ﻤن ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎتﻨظم اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻝﺒﻨك ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺘﺤدﻴد اﻻ
  ﻝﻴﺎ.و ﻤﻌﺎﻝﺠﺘﻬﺎ آ


























  - ﺒﺴﻜرة–ﻝوﻻﻴﺔ وﺜﺎﺌق ﻝدى ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ  اﻝﻤﺼدر:
  
 ـرﺘﺎرﻴﺔﺴﻜاﻝ اﻝﻤـــدﻴر
  ﻤـدﻴرﻴﺔ اﻝﺘﺠـﺎرﻴﺔاﻝ
 ﺨﻠﻴـﺔ اﻝﻤراﻗﺒﺔ
 ﻨﺎﺌـب اﻝﻤدﻴـر
  اﻝﻤﺤـﺎﺴﺒﺔ دارة واﻹﻤـدﻴرﻴﺔ 
  ﻘﺎﻨوﻨﻴﺔاﻝﻤﺼﻠﺤﺔ اﻝ
 ﺨﻠﻴﺔ اﻝﺘﺤﺼﻴل
 مصلحة التنشيط التجاري
 ﻤﺼﻠﺤﺔ " اﻝﻘروض"
  ﻴر اﻝﻤﺴﺘﺨدﻤﻴنﻴﻤﺼﻠﺤﺔ ﺘﺴ
 ﻤﺼﻠﺤﺔ اﻹﻋﻼم اﻵﻝﻲ
  ﻴر اﻝوﺴﺎﺌل اﻝﻌﺎﻤﺔﻴﻤﺼﻠﺤﺔ ﺘﺴ
 ﻤﺼﻠﺤﺔ اﻝﻤﺤﺎﺴﺒﺔ



































ﻲ إﻋﺎدة ﻫﻴﻜﻠﺔ اﻷطر اﻝﻤؤﺴﺴﻴﺔ ﺘﻤّﻜﻨت اﻝﺠزاﺌر ﺨﻼل اﻝﺴﻨوات اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻤن ﻗطﻊ ﺸوط ﻜﺒﻴر ﻓ  
واﻝﻘﺎﻨوﻨﻴﺔ ﻝﻠﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ وذﻝك إﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻝﻠﺘﻐﻴرات اﻝﺴرﻴﻌﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ ﻤﻊ ﺘزاﻴد ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﺘﻐﻴﻴر 
ﻓﺒﻌدﻤﺎ ﻜﺎﻨت ﻫذﻩ اﻷﺨﻴرة  ﻨوك ﺘﻌﻤل وﻓق آﻝﻴﺎت اﻗﺘﺼﺎد اﻝﺴوق،واﻝّﻨﻤو ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘوى اﻝداﺨﻠﻲ ﺒﻬدف ﺠﻌل اﻝﺒ
 60/88اﺘﻬﺎ اﻝﻀرورﻴﺔ أﺼﺒﺤت ﺒﻤوﺠب ﻗﺎﻨونﻤؤﺴﺴﺎﺘﻬﺎ اﻝﻌﺎﻤﺔ أو ﺘﻤوﻴل واردإﺤﺘﻜﺎرا ُﺘﺴّﻴرﻩ اﻝدوﻝﺔ ﻝﺘﻤوﻴل 
ِﻝﺘُﺘّوج  ُﺘﺴّﻴرﻫﺎ ﻗواﻋد اﻝﻘﺎﻨون اﻝﺘﺠﺎري، ﻤؤﺴﺴﺎت ﻋﻤوﻤﻴﺔ اﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ 21/68اﻝﻤﺘّﻤم واﻝﻤﻌّدل ﻝﻘﺎﻨون 
ﺔ اّﻝذي ُﻴﻌّد أﻫم إﺼﻼح ﺠذري ﻝﻠﻨظﺎم اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺨّول ﻝﻠﺒﻨوك اﻝﺤرﻴ ّ 01/09اﻹﺼﻼﺤﺎت ﺒﻘﺎﻨون اﻝﻨﻘد واﻝﻘرض 
ﺔ ﻴﻓﻲ ﻤﻨﺢ اﻝﻘروض ﻝﻠﻘطﺎﻋﻴن اﻝﻌﺎم واﻝﺨﺎص ﻤﻊ ﻓرض ﺸروط وﻤﻌّدﻻت ﻓﺎﺌدة ُﺘﻌّﺒر ﻋن اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝﺤﻘﻴﻘ
  ﻝﻸﻤوال ﻤﻊ اﻝﺤرّﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﻤوﻴل إﺴﺘﺜﻤﺎرات ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻘطﺎﻋﺎت دون ﺘﺨّﺼص.
إّن ﻫذﻩ اﻹﺼﻼﺤﺎت واّﻝﺘﻲ ﻤﺎزاﻝت ﻤﺘواﺼﻠﺔ أّﺜرت ﻋﻠﻰ ﻤﺨﺘﻠف اﻝﺒﻨوك ﻤن ﺤﻴث ﺘﻨظﻴم ﻋﻤﻠﻬﺎ وطرق   
" ﻋرف ﺠﻤﻠﺔ ﻤن اﻝﺘطورات واﻝﺘﻐﻴرات إﺒﺘداءا ﻤن ﺴﻨﺔ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔﻤﺴﺘوى " ﺘﺴﻴﻴرﻫﺎ ﻓﻌﻠﻰ
أﻴن ﺘﺤّول إﻝﻰ ﻤؤﺴﺴﺔ اﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ " ذات أﺴﻬم " ﻫذا إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺘﻐﻴﻴر ﻨﻤط اﻝﺘﺴﻴﻴر، ﻓرﻏم ﻤﻠﻜﻴﺔ  ،8891
ة واﻝرﺌﻴس اﻝﻤدﻴر اﻝﻌﺎم اّﻝذي اﻝدوﻝﺔ ﻝﻠﺒﻨك إّﻻ أّﻨﻬﺎ ﻝم ﺘﻌد ُﺘﺴّﻴرﻩ وٕاّﻨﻤﺎ ُأوﻜﻠت ﻫذﻩ اﻝﻤﻬﻤﺔ إﻝﻰ ﻤﺠﻠس اﻹدار 
  ُﻴﺸرف ﻋﻠﻰ إدارة ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﻤوظﻔﻴن.
" واّﻝﺘﻲ ﻜﻤﺎ ﻋرف اﻝﺘﻨظﻴم اﻝداﺨﻠﻲ ﻋدة ﺘﺤوﻻت ﻜﺎن أﻫﻤﻬﺎ إﺴﺘﺤداث ﻤدﻴرﻴﺔ "اﻝﺘﺴوﻴق واﻹﺘﺼﺎل  
ﺘطوﻴر اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت وﺘوﺴﻴﻊ ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺨدﻤﺎت  ،ﺘﻘﺴﻴم اﻝﺴوق ،دراﺴﺔ ﺤﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻼء ُأوﻜﻠت ﻝﻬﺎ دراﺴﺔ اﻝﺴوق،
، و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﻘد رﻜز اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ ﺘﺤﺴﻴن ل ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻹﺘﺼﺎل ﻤﻊ اﻷطراف اﻝﻤﺘﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤﻊ اﻝﺒﻨكوﺘﻨﺸﻴط وﺘﻔﻌﻴ
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إن اﻝﺘطورات اﻝﺤدﻴﺜﺔ اﻝﺘﻲ ﻋرﻓﻬﺎ اﻝﻘطﺎع اﻝﺒﻨﻜﻲ ﺒﻌد ﺼدور ﻗﺎﻨون اﻝﻨﻘد و اﻝﻘرض ﺠﻌﻠت ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و   
اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻴوﺴﻊ ﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻪ ﻝﺘﺸﻤل ﻜل اﻝﻘطﺎﻋﺎت إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ، ﻫذﻩ اﻝﺘﻐﻴﻴرات ﺴﺎﻫﻤت ﻓﻲ ﺘﻌزﻴز 
ﺴوﻴﻘﻲ اﻝﺴﺒﻌﺔ اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺎﺼر اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﻨﻤن ﺨﻼل ﻋﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﺒﻴن اﻝﺒﻨوك وﻤن ﺜم اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝوظﻴﻔﺔ ا
ﺒﻘطﺎع اﻝﺨدﻤﺎت، ﻫذﻩ اﻝﻌﻨﺎﺼر ﺒﺘظﺎﻓرﻫﺎ ﺘﻌﻤل ﻤن أﺠل اﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎت و رﻏﺒﺎت اﻝﻌﻤﻴل ﺨﺎﺼﺔ ﻤﻊ ﺘﻌدد اﻻﺨﺘﻴﺎرات 
  و دﺨول اﻝﺒﻨوك اﻝﺨﺎﺼﺔ و اﻷﺠﻨﺒﻴﺔ ﺘﺠرﺒﺔ اﻻﺴﺘﺜﻤﺎر ﺒﺎﻝﺠزاﺌر.
ن اﻝﺘطورات اﻝﺤﺎﺼﻠﺔ ﻓﻘد رﻜز ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم ﺘﺸﻜﻴﻠﺔ ﻤﺘﻨوﻋﺔ و ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝم ﻴﻜن ﺒﻤﻨﺄى ﻋ
ﻤن اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻘدم ﻝﻠﻌﻤﻴل ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺒداﺌل و اﻝﺨﻴﺎرات ﻤﻊ اﺴﺘﺨدام اﻝﺠودة ﻝﻠوﺼول إﻝﻰ اﻝﻤﻴزة 
ﺎ رﻀ، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ اﻝﺘﻔﻜﻴر ﻓﻲ اﻝاﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ و اﻝﺒﺤث ﻋن اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر و اﻷﺒﻌﺎد اﻝﺘﻲ ﺘﺤﻜم اﻝﺠودة ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر اﻝﻌﻤﻴل
  اﻝذي ﻴﻬدف إﻝﻴﻪ اﻝﺒﻨك و ﻤن ﺜم اﻝوﺼول إﻝﻰ وﻻء اﻝﻌﻤﻴل ﻝﻠﺒﻨك و ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻪ.
و ﻋﻠﻴﻪ ﻤن أﺠل اﻝوﺼول إﻝﻰ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ و 
  ﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﺒﺎﻝرﻀﺎ ﺘم ﺘﻘﺴﻴم ﻫذا اﻝﻔﺼل إﻝﻰ ﻤﺎ ﻴﻠﻲ:
  ﻝرﻴﻔﻴﺔ.اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻝﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ ا - 
  .اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ اﻝﻤوﺴﻊ وﻨﺸﺎطﺎت و ﺘطور ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤـﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ - 
  .- وﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة- ﻤدﺨل إﻝﻰ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ  - 
 .ﺘﻘﻴﻴم ﻨﺘﺎﺌﺞ اﺴﺘﻤﺎرة اﻝﺒﺤث - 




   : اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻝﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔولاﻝﻤﺒﺤث اﻷ 
ﻔﻴﺔ ﻤﻨذ ﻤطﻠﻊ اﻝﺘﺴﻌﻴﻨﺎت ﻤن اﻝﻘرن اﻝﻤﺎﻀﻲ إﻝﻰ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒوظﻴﻔﺔ اﻝﺘﺴوﻴق ﻋﻤل ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴ
ﺨﺎﺼﺔ و أن اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻼء و ﺘﻠﺒﻴﺘﻬﺎ أﺼﺒﺤت ﻤن أﻜﺜر اﻝﻤداﺨل اﻝﺘﻲ ﺘﺤﻘق ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨك، و 
ء و ﻋﻠﻴﻪ رﻜز ﺒﻨك ﺒدر ﻋﻠﻰ اﺴﺘﺤداث ﻤﻨﺘﺠﺎت وﺨدﻤﺎت ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺠدﻴدة ﻤن ﺸﺄﻨﻬﺎ اﺴﺘﻘطﺎب اﻝﻤزﻴد ﻤن اﻝﻌﻤﻼ
اﻻﺤﺘﻔﺎظ ﺒزﺒﺎﺌﻨﻪ ﻤن ﺨﻼل ﺘﻘدﻴم ﺘﺸﻜﻴﻠﺔ ﻤﺘﻨوﻋﺔ ﻤن اﻝﺨدﻤﺎت و اﻷﺴﻌﺎر و ﻀﻤﺎن ﺘﻐطﻴﺔ أﻤﺎﻜن ﺘواﺠد اﻝزﺒﺎﺌن ﻤن 
  ﺞ ﻝﻠﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك. روﻴﺨﻼل ﺸﺒﻜﺔ واﺴﻌﺔ ﻤن اﻝﻔروع و اﻝوﻜﺎﻻت و ﺘﺤﻔﻴز اﻝﻌﻤﻼء و دﻓﻌﻬم ﺒﻤﺨﺘﻠف أﺴﺎﻝﻴب اﻝﺘ
  ﺎت ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔﻤﻨﺘﺠ - 1اﻝﻤطﻠب 
ﻴث ﻴﺤرص اﻝﺒﻨك إﻝﻰ ﺠﺎﻨب ﻗﻴﺎﻤﻪ ﺒﺎﻝوظﺎﺌف اﻝﺘﻘﻠﻴدﻴﺔ ﻤن إدﺨﺎر و إﻗراض إﻝﻰ ﺘﻘدﻴم ﺘﺸﻜﻴﻠﺔ ﻤﺘﻨوﻋﺔ ﻤن ﺤ
اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ﺒﻬدف ﺠذب أﻜﺒر ﻋدد ﻤﻤﻜن ﻤن اﻝﻌﻤﻼء إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻹﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ واﻝﺨدﻤﺎت اّﻝﺘﻲ 
  ﻴﺤﺘﺎﺠﻬﺎ اﻝﻌﻤﻴل، و ﻤن أﻫم ﻫذﻩ اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت:
  ﻤﻨﺘﺠﺎت اﻹدﺨﺎر:  -1
وﻫﻲ ﻨوﻋﺎن وداﺌﻊ ﻋﻨد اﻝطﻠب  داﺌﻊ ﻴﺤﺘﻔظ ﺒﻬﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﻓﻲ اﻝﺒﻨك،ﺒﻐرض ﺠﻤﻊ اﻝﻤوارد ﻓﻲ ﺸﻜل و وﺘﻜون 
ووداﺌﻊ ﻷﺠل ﺘرﺘﺒط إﺴﺘﻌﺎدﺘﻬﺎ ﺒﻤﻴﻌﺎد ُﻴﺤّدد ُﻤﺴﺒﻘﺎ، و ﺴﻨرﻜز ﻫﻨﺎ ﻋﻠﻰ  ﺎﺤﺒﻬﺎ اﻝﺤق ﻓﻲ إﺴﺘرﺠﺎﻋﻬﺎ ﻤﺘﻰ ﺸﺎء،ﻝﺼ
  ﻤﻨﺘﺠﺎت اﻹدﺨﺎر ﻷﺠل.
اﻝطﺒﻴﻌﻴﻴن أو اﻝﻤﻌﻨوﻴﻴن ﻴﺘم ﺒﻤوﺠﺒﻪ إﻴداع ﻤﺒﻠﻎ  ع ﻝﻸﺸﺨﺎص: وﻫو ﺤﺴﺎب إﻴداemreT à stôpéD seL اﻹﻴداﻋﺎت ﻷﺠل - 
 00001ﻤن اﻝﻤﺎل إﻝﻰ آﺠﺎل ﻤﺤددة ﺒﻨﺴﺒﺔ ﻓواﺌد ﻤﺘﻐﻴرة ﻤن طرف اﻝﺒﻨك، ﻝﻺﺸﺎرة ﻓﺈن اﻝﻤﺒﻠﻎ اﻷدﻨﻰ ﻝﻺﻴداع ﺤدد ﺒـ 
أورو أو ﻤﺎ  005دﻴﻨﺎر ﻝﻤدة ﻻ ﺘﻘل ﻋن ﺜﻼﺜﺔ أﺸﻬر، أﻤﺎ إذا ﻜﺎن اﻹﻴداع ﺒﺎﻝﻌﻤﻠﺔ اﻝﺼﻌﺒﺔ ﻓﻘد ﺤدد اﻝﻤﺒﻠﻎ اﻷدﻨﻰ ﺒـ 
و ﻓﻲ ﻨﻬﺎﻴﺔ اﻝﻤدة اﻝﻤﺘﻔق ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻝﺼﺎﺤب اﻝودﻴﻌﺔ اﻝﺤق ﻓﻲ اﺴﺘرﺠﺎع ﻤﺎﻝﻪ ﻤﻀﺎﻓﺎ إﻝﻴﻪ  ﻴﻌﺎدﻝﻬﺎ ﺒﺎﻝﻌﻤﻼت اﻷﺨرى.
  ﻤﻘدار اﻝﻔﺎﺌدة. 
ﻜل  ﻓﻲاﻝﻤدﺨرﻴن ﺒﺎﻝﻌﻤﻠﺔ اﻝﺼﻌﺒﺔ ﻤﺘﺎﺤﺔ : ﻤﻨﺘﺞ ﻴﺴﻤﺢ ﺒﺠﻌل ﻨﻘود sesiveD setpmoC seLﺤﺴﺎب ﺒﺎﻝﻌﻤﻠﺔ اﻝﺼﻌﺒﺔ - 
  اﻝﺒﻨك.ﻝﺤظﺔ ﻤﻘﺎﺒل ﻋﺎﺌد ﻤﺤدد ﺤﺴب ﺸروط 
ﻩ ﺘﺠﺎاﺒل اﻝﺒﻨك ﻝدﻴن ﻷﻤر وﻫﻲ إﺜﺒﺎت ﻤن ﻗ ِ ﻫﻲ ﺴﻨدات إﺴﻤﻴﺔ ﻝﺤﺎﻤﻠﻬﺎ أو :essiaC ed snoB seL أذوﻨﺎت اﻝﺼﻨدوق  - 
 أﺼﺤﺎﺒﻬﺎ ﻤن أﺸﺨﺎص طﺒﻴﻌﻴﻴن أو ﻤﻌﻨوﻴﻴن، أي ﻫﻲ إﻋﺘراف ﺒﺈﺴﺘﻼم وداﺌﻊ ﻷﺠل وﻫﻲ ُﺘّدر ﻓواﺌد.
ﺘﻀﺎﻩ ﺤرﻜﺎت اﻹﻴداع واﻝﺴﺤب ﻓﻲ دﻓﺘر ُﻴﻘّدم وﻫو ﺤﺴﺎب ﺨﺎص ُﺘﺴّﺠل ﺒﻤﻘ :RDAB engrapé terviL دﻓﺘر اﻝﺘوﻓﻴر - 
ﻝﻠﻌﻤﻴل اﻝراﻏب ﻓﻲ إدﺨﺎر أﻤواﻝﻪ اﻝﻔﺎﺌﻀﺔ وﺘﻤﻨﺢ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺒﺎﻝﻎ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻨﺴﺒﺔ ﻓﺎﺌدة ﺴﻨوﻴﺔ، و ﻴﻤﻜن أن ﻴﻜون اﻹدﺨﺎر 
ﺒدون ﻓواﺌد إذا رﻏب اﻝﻌﻤﻴل ﺒذﻝك، وﺒﺎﺴﺘطﺎﻋﺔ ﻫؤﻻء اﻝﻤدﺨرﻴن اﻝﺤﺎﻤﻠﻴن ﻝدﻓﺘر اﻝﺘوﻓﻴر اﻝﻘﻴﺎم ﺒﻌﻤﻠﻴﺎت دﻓﻊ وﺴﺤب 
و ﻫذا ﻤﺎ ﻴﺠﻨب أﺼﺤﺎب دﻓﺎﺘر اﻝﺘوﻓﻴر ﻤﺸﺎﻜل وﺼﻌوﺒﺎت ﻨﻘل اﻷﻤوال  ،ل ﻓﻲ ﺠﻤﻴﻊ اﻝوﻜﺎﻻت اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻠﺒﻨكاﻷﻤوا
  ﻝﻠﺴﻨﺔ. % 5.2اﻹﻴداﻋﺎت ﻠﻰ ﻤن ﻤﻜﺎن ﻵﺨر، وﺘﻘدر ﻨﺴﺒﺔ اﻝﻔﺎﺌدة ﻋ




: ﻴﻘدم ﺒﻨك ﺒدر أﻓﻀل اﻷوﻋﻴﺔ اﻻدﺨﺎرﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺎﺴب ﺠﻤﻴﻊ ﻓﺌﺎت roinuJ engrapé terviLدﻓﺘر ﺘوﻓﻴر اﻝﺸﺒﺎب  - 
ﻝﻤودﻋﻴن، و ﻤن أﻫﻤﻬﺎ دﻓﺘر ﺘوﻓﻴر اﻝﺸﺒﺎب اﻝﻤﺨﺼص ﻝﻤﺴﺎﻋدة أﺒﻨﺎء اﻝﻤدﺨرﻴن ﻝﻠﺘﻤرس واﻝﺘدرﻴب ﻋﻠﻰ اﻻدﺨﺎر ﻓﻲ ا
ﺴﻨﺔ ﻤن طرف ﻤﻤﺜﻠﻴﻬم  91إن دﻓﺘر ﺘوﻓﻴر اﻝﺸﺒﺎب ﻴﻔﺘﺢ ﻝﻠﺸﺒﺎب اﻝذﻴن ﻻ ﺘﺘﺠﺎوز أﻋﻤﺎرﻫم  ﺒداﻴﺔ ﺤﻴﺎﺘﻬم اﻻدﺨﺎرﻴﺔ.
أن ﻴﻜون اﻝدﻓﻊ ﻓﻲ ﺼورة ﻨﻘدﻴﺔ أو ﻋن طرﻴق ﺘﺤوﻴﻼت دﻴﻨﺎر، ﻜﻤﺎ ﻴﻤﻜن  005اﻝﺸرﻋﻴﻴن، ﺤﻴث ﺤدد اﻝدﻓﻊ اﻷوﻝﻲ ﺒـ 
  ﻋن ﻜل ﺴﻨﺔ. % 57.2ﺘﻠﻘﺎﺌﻴﺔ أو أوﺘوﻤﺎﺘﻴﻜﻴﺔ ﻤﻨﺘظﻤﺔ، و ﺘﻤﻨﺢ ﻋﻠﻴﻪ ﻨﺴﺒﺔ ﻓﺎﺌدة ﺘﻘدر ﺒـ
ﻜﻤﺎ ﻴﺴﺘﻔﻴد اﻝﺸﺎب ﺼﺎﺤب اﻝدﻓﺘر ﻋﻨد ﺒﻠوﻏﻪ اﻷﻫﻠﻴﺔ اﻝﻘﺎﻨوﻨﻴﺔ ذو اﻷﻗدﻤﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘزﻴد ﻋن ﺨﻤس ﺴﻨوات 
ن دﻴﻨﺎر ﺠزاﺌري، أﻤﺎ ﻓﻲ ﺤﺎﻝﺔ اﻝﺴﺤب اﻝﻜﻠﻲ ﻝﻸﻤوال ﻗﺒل ﺒﻠوغ اﻷﻫﻠﻴﺔ اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤن ﻗروض ﺒﻨﻜﻴﺔ ﺘﺼل إﻝﻰ ﻤﻠﻴوﻨﻴ
  اﻝﻘﺎﻨوﻨﻴﺔ ﻓﺈن اﻝﺸﺎب ﺼﺎﺤب دﻓﺘر اﻝﺘوﻓﻴر ﻴﺤرم ﻤن اﻝﺤق ﻓﻲ اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤن اﻝﻔواﺌد واﻻﻤﺘﻴﺎزات اﻝﺘﻲ وﻀﻌﻬﺎ اﻝﺒﻨك.
  ﻤﻨﺘﺠﺎت اﻹﻗراض: -2
طﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻓﺒﻌد إﺴﺘﻘﺒﺎﻝﻪ إﻴداﻋﺎت و"ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ " ﻜﻐﻴرﻩ ﻤن اﻝﺒﻨوك ﻴﻘوم ﺒدور اﻝوﺴﺎ   
ﻫذﻩ اﻝﻘروض ﺘﺨﺘﻠف ﻤن ﺤﻴث اﻝﻤدة   ،اﻝﻤدﺨرﻴن ﻴﻘوم ﺒﺈﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ ﻓﻲ ﺸﻜل ﻗروض ﻝذوي اﻹﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ
وٕاﺴﺘﻌﻤﺎل اﻝﻘرض " اﻝﻐرض ﻤن اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻴﻪ " و ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻠﻀﻤﺎﻨﺎت اّﻝﺘﻲ ﻴﺘﻔق ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝطرﻓﺎن، و ﻗد ﻗﺎم اﻝﺒﻨك ﺒطرح 
  روض ﻤﻨﻬﺎ:ﻤﻨﺘﺠﺎت ﻤﺎﻝﻴﺔ ﺠدﻴدة ﻓﻲ ﺼورة ﻗ
: وﻫو ﻤﻨﺘﺞ ﻤﺎﻝﻲ ﺠدﻴد دﺨل اﻝﺴوق ﻓﻲ ﺒداﻴﺔ ﺠوان noitammosnoC al à stidérC seL اﻝﻘروض اﻝﻤوﺠﻬﺔ ﻝﻼﺴﺘﻬﻼك  - 
ﺒﺈﺸراف ﻤن اﻝﺒﻨك ﺒﻬدف ﻤﺴﺎﻋدة اﻝﻤواطﻨﻴن ذوي اﻝدﺨل اﻝﻤﺤدود واﻝﺜﺎﺒت ﻓﻲ اﻗﺘﻨﺎء ﻤﻨﺘﺠﺎت اﻻﺴﺘﻬﻼك  9991
  ﺸﻬرا . 63إﻝﻰ  21اﻝﺒﻨك ﻤﻊ اﻝﺒﺎﻋﺔ اﻝﺨواص، ﻓﻲ ﻤدة ﺘﺘراوح ﺒﻴن اﻝداﺌﻤﺔ، ﺤﻴث ﺘﺘم اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﻋن طرﻴق اﺘﻔﺎﻗﻴﺔ ﻴﻌﻘدﻫﺎ 
ﻀﺎ دﺨل اﻝﺴوق ﻓﻲ ﻨﻬﺎﻴﺔ وﻫو ﻤﻨﺘﺞ ﻤﺎﻝﻲ  ﺠدﻴد أﻴ: noitcurtsnoC al à stidérC seL اﻝﻘروض اﻝﻤوﺠﻬﺔ ﻝﻠﺴﻜن  - 
ء ﺘرﻤﻴم، ﺘوﺴﻴﻊ أو ﺸرا ،ﻌﻴﻴن ذوي اﻝدﺨول اﻝﺜﺎﺒﺘﺔ ﻓﻲ ﺒﻨﺎء، وﻜﺎن اﻝﻬدف ﻤﻨﻪ ﻤﺴﺎﻋدة اﻷﺸﺨﺎص اﻝطﺒﻴاﻝﺘﺴﻌﻴﻨﺎت
ﺴﻨﺔ ﺒﻔواﺌد ﻤﺘﻔق ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺒﻴن اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد واﻝﺒﻨك، ﺘﻜون ﻓﻲ اﻝﻌﺎدة  02ﺴﻜﻨﺎت ﻓردﻴﺔ ﻤﻘﺎﺒل ﻓﺘرة ﺘﺴدﻴد ﺘﻤﺘد ﻋﻠﻰ ﻤدة 
  ﺨﺎﻀﻌﺔ ﻝﻠﺘﻌدﻴل واﻝﺘﻐﻴﻴر.
: إﻝﻰ ﺠﺎﻨب اﻝﻤﺴﺎﻫﻤﺔ اﻝﻜﺒﻴرة ﻝﺒﻨك ﺒدر ﻓﻲ اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ stnemessitsevni’D stidérC seL اﻝﻘروض اﻻﺴﺘﺜﻤﺎرﻴﺔ - 
ﺒﻌرض ﻤﻨﺘﺠﺎت ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺠدﻴدة ﻓﻲ  0002ﻠف اﻷﻋوان اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﻴن، ﻗﺎم اﻝﺒﻨك ﻓﻲ ﻤطﻠﻊ ﻋﺎم ﻓﻲ ﻤﻨﺢ اﻝﻘروض ﻝﻤﺨﺘ
ﺼورة ﻗروض اﺴﺘﺜﻤﺎرﻴﺔ ﻤوﺠﻬﺔ إﻝﻰ ﻓﺌﺎت ﻤﻌﻴﻨﺔ ﻝﺘﺸﺠﻴﻌﻬم ﻓﻲ ﺤﻴﺎﺘﻬم اﻝﻤﻬﻨﻴﺔ ﻜﻘروض اﻻﺴﺘﺜﻤﺎر ﻓﻲ اﻝﻘطﺎع 
 اﻝﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ اﻝﺼﺤﻲ) اﻷطﺒﺎء واﻝﺼﻴﺎدﻝﺔ (، ﻗروض اﻻﺴﺘﺜﻤﺎر ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﺼﻴد اﻝﺒﺤري، ﻗروض اﻻﺴﺘﺜﻤﺎر ﻓﻲ 
وﺘﻜون ﻗروض ﻤﺘوﺴطﺔ اﻷﺠل ﺘﺘراوح ﻤدﺘﻬﺎ ﻤن ﺴﻨﺘﻴن إﻝﻰ ﺨﻤس  )اﻝﺘﻘﻨﻴون واﻝﻤﻬﻨدﺴون ﻓﻲ اﻝزراﻋﺔ( ...إﻝﺦ .
اﻝﻤﻌدات أو ﺘﺠدﻴد  ﺴﻨوات " ﻗد ﺘﺼل إﻝﻰ ﺴﺒﻌﺔ ﺴﻨوات " ﺒﻬدف ﺘﺠدﻴد أو ﺘﺤﺴﻴن رأس اﻝﻤﺎل اﻝﺜﺎﺒت ﻜﺘﻤوﻴل ﻤﺸﺘرﻴﺎت
ﺎل اﻝﺜﺎﺒت وﻤدﺘﻬﺎ أﻜﺜر ﻤن ﺨﻤﺴﺔ ﺴﻨوات " وأﺤﻴﺎﻨﺎ أﻜﺜر ﻤن أو ﻗروض طوﻴﻠﺔ اﻷﺠل ﺒﻬدف ﺘﻜوﻴن رأس اﻝﻤ آﻻت
  ﺴﺒﻌﺔ ﺴﻨوات ".
و ﻤن أﺠل اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺘﻤوﻴل وﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻤﺸﺎرﻴﻊ ﻗﺎم ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﺒطرح ﻋدة ﺼﻴﻎ ﻤوﺠﻬﺔ    
  (:2ﻝﻔﺌﺎت ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ، و ﻫﻲ ﻜﻤﺎ ﻴوﻀﺤﻬﺎ )اﻝﻤﻠﺤق 




 ﻗروض اﺴﺘﻐﻼل ﻤوﺠﻬﺔ ﻝﻠﺸﺒﺎب اﻝﻤﻬﻨﻴﻴن. - 
 ﺴﻨﺔ. 05إﻝﻰ  ﺴﻨﺔ 53ﻠﺒطﺎﻝﻴن اﻝذﻴن ﺘﺘراوح أﻋﻤﺎرﻫم ﻤن ﻗروض اﺴﺘﻐﻼل ﻝ - 
  ﻗروض ﻤوﺠﻬﺔ ﻝرﺒﺎت اﻝﺒﻴوت دون دﺨل أو ﺒدﺨل ﻏﻴر ﺜﺎﺒت.  - 
و ﻴﺴﻌﻰ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻤﺴﺘﻘﺒﻼ ﻀﻤن اﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺘﻪ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ إﻝﻰ ﺘﻘدﻴم اﻝﻤزﻴد ﻤن اﻝﺨدﻤﺎت 
  اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻻﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﺴوق ﻤن أﻫﻤﻬﺎ:
ﻋﻠﻰ ﻋﻘود ﻤﻊ اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ اﻝﻤﺼدرة ﻝﻠﺒطﺎﻗﺎت اﻻﺌﺘﻤﺎﻨﻴﺔ اﻝدوﻝﻴﺔ ﻻﺴﺘﺨدام ﺒطﺎﻗﺔ ﻤﺎﺴﺘر  ﻤﺸروع اﻝﺘوﻗﻴﻊ - 
  ﻜﺎرد اﻻﺌﺘﻤﺎﻨﻴﺔ وﺒطﺎﻗﺔ ﻓﻴزا ﻜﺎرد.
  ﺘوﻓﻴر ﺒطﺎﻗﺔ دوﻝﻴﺔ ﻝﻠﺼرف اﻵﻝﻲ. - 
  ﺨدﻤﺎت ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻋﺒر اﻹﻨﺘرﻨت واﻝﻬﺎﺘف اﻝﻨﻘﺎل. - 
  اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺤدﻴﺜﺔ ﻝﻠﺒﻨك:  -3
اﺌرﻴﺔ ﻓﻲ ﻤواﻜﺒﺔ اﻝﺘطورات اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ ﺤﺘﻤت ﻋﻠﻴﻬﺎ إدﺨﺎل اﻝﻨﻘود اﻵﻝﻴﺔ أو ﻤﺎ إن رﻏﺒﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ اﻝﺠز   
ﻴﺼطﻠﺢ ﻋﻠﻴﻪ اﻝﺼﻴرﻓﺔ اﻹﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ ﻤﻨذ ﻨﻬﺎﻴﺔ اﻝﺜﻤﺎﻨﻴﻨﺎت، إﻻ أن اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﻝم ﺘﻨﺠﺢ ﻝﻐﻴﺎب ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﺒوﺴﺎﺌل اﻝدﻓﻊ 
ﻲ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﺒﺎدرت ﻝﺔ إدﺨﺎل وﺘﻌﻤﻴم اﻝﺼﻴرﻓﺔ اﻹﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ ﻓﺄﺒﻤﺴﺠل اﻝﺘﻜﻔل اﻝﺠﻴد أاﻹﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ، و ﻤن 
وﻫﻲ ﺸرﻜﺔ  5991ﺴﻨﺔ  ∗MITASاﻝﺴﻠطﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ إﻝﻰ إﻨﺸﺎء ﺸرﻜﺔ ﺘﺄﻝﻴﺔ اﻝﻤﻌﺎﻤﻼت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ واﻝﻨﻘدﻴﺔ اﻝﻤﺸﺘرﻜﺔ 
ﻤﻠﻴون دﻴﻨﺎر ﺠزاﺌري، ﺤﻴث أوﻜﻠت ﻝﻬﺎ ﻤﻬﻤﺔ  62ﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﺒﻴن اﻝﺒﻨوك اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ وﺒﻠﻎ رأﺴﻤﺎﻝﻬﺎ ﻋﻨد اﻝﺘﺄﺴﻴس 
رﻨﺔ ﻨظﺎم اﻝدﻓﻊ و ﺘﻌﻤﻴم اﻝﻨﻘد اﻵﻝﻲ و اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﻌﻤﻴم اﺴﺘﺨدام اﻝﺒطﺎﻗﺎت اﻹﺸراف ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﺤدﻴث وﻋﺼ
  اﻝﺒﻨﻜﻴﺔ ﻓﻲ اﻝوﺴط اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺠزاﺌري.
  1ﺒﺎﻝﻤﻬﺎم اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ: MITASﻜﻤﺎ ﺘﻜﻔﻠت ﺸرﻜﺔ     
اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻓﻲ إﻨﺠﺎز ﺒراﻤﺞ ﺤﻴﺎزة اﻝﺸﺒﺎﺒﻴك اﻷوﺘوﻤﺎﺘﻜﻴﺔ وﺘﺴﻴﻴر اﻝﺸﺒﺎﺒﻴك اﻝﻤﻨﺸﺄة وﻤراﻗﺒﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت وﻀﻤﺎن  - 
  . اﻝﺼﻴﺎﻨﺔ
  اﻝﺘﻌﺎﻗد ﻤﻊ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺨﺘﺼﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻹﻨﺠﺎز اﻝﺒراﻤﺞ. - 
  اﻹﺸراف ﻋﻠﻰ إﺼدار اﻝﺼﻜوك اﻝﺒﻨﻜﻴﺔ وﻤﻨﺢ اﻝرﻤز اﻝﺴري. - 
  اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘطوﻴر ﻨظم اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ واﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺎﻝﺘﻌﺎون ﻤﻊ اﺘﺼﺎﻻت اﻝﺠزاﺌر. - 
اﻹﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ،  ﺘﻴرة ﺘﺂﻝﻴﺔ ﻨظﺎم اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت واﻝدﻓﻊ وﺘﻌﻤﻴم اﻝﺼﻴرﻓﺔﻝﻺﺴراع ﻓﻲ و  MITASو ﺒﺎﻝرﻏم ﻤن ﺘﺄﺴﻴس ﺸرﻜﺔ      
إﻻ أن ذﻝك ﻝم ﻴﺘﺤﻘق ﺒﺎﻝﻘدر اﻝذي ﻜﺎن ﻤﻨﺘظرا ﻨظرا ﻝﺘﺄﺨر ﻤﺸروع اﻝرﺒط اﻝﺸﺒﻜﻲ ﺒﻴن اﻝﺒﻨوك واﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ وﻤﺎ 
ﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ و ، وﻫذا ﺒﻀﻐط ﻤن اﻷوﺴﺎط اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ا1002"، ﻝﻴﺘم إﻋﺎدة إﺤﻴﺎﺌﻪ ﻤن ﺠدﻴد ﺴﻨﺔ  SIRﻋرف ﺒﻤﺸروع "رﻴس 
 ﻀرورة ﻤواﻜﺒﺔ اﻝﺘطورات اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ.
                                               
∗
                 euqiténom ed te seriacnabretni snoitcasnart sed noitasitamotua'd enneirégla étéicos :MITAS  
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ورة لنيل شھادة بريش عبد القادر، "التحرير المصرفي و متطلبات تطوير الخدمات المصرفية و زيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائرية"، أطروحة غير منش - 
 .891،  ص: 6002/5002، جامعة الجزائر، الدكتوراه في العلوم الاقتصادية، فرع نقود و مالية، كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير




ﺘﺠدر اﻹﺸﺎرة إﻝﻰ و ﻓﻲ إطﺎر اﻝورﺸﺔ اﻝﻤﻔﺘوﺤﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل ﺘطوﻴر اﻝﺼﻴرﻓﺔ اﻹﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ واﻝﻨﻘد اﻹﻝﻜﺘروﻨﻲ 
 ﻝﻜن ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻹﻨﺠﺎز ﻲ ﻤن أﺠل إﻗﺎﻤﺔ ﻫذا اﻝﻤﺸروع، ﺴواء ﻜﺎﻨت ﻤﺤﻠﻴﺔ أو ﻤﻊ اﻝﺸرﻴك اﻷﺠﻨﺒ اﻝﺠﻬود اﻝﻘﺎﺌﻤﺔ
ﻤﺎ ﺒﻴن  3002رﻴل ﻤن ﺴﻨﺔ ﻓﻴر ﻫﻨﺎ إﻝﻰ ﺤﺎﻝﺘﻴن أوﻝﻬﻤﺎ ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ اﻝﻌﻘد اﻝﻤﺒرم ﻓﻲ ﺸﻬر أ، وﺴوف ﻨﺸاﺘﺴﻤت ﺒﺎﻝﺒطء
ﻤن أﺠل ﺘﻌﻤﻴم اﻝﻨﻘد اﻹﻝﻜﺘروﻨﻲ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ، وﻜﺎن ﻤن  smetsyS ataD ocinegnIﺸرﻜﺔ ﺴﺎﺘﻴم واﻝﺸرﻜﺔ اﻝﻔرﻨﺴﻴﺔ 
ﻓﻴﺔ، ﺜم إﺼدار أول ﺒطﺎﻗﺔ دوﻝﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻘرر أن ﺘﺒزغ ﺜﻤرﺘﻪ ﻓﻲ ﻨوﻓﻤﺒر ﻤن ﻨﻔس اﻝﺴﻨﺔ ﺒﺈﺼدار أول ﺒطﺎﻗﺔ دﻓﻊ ﻤﺼر 
م ﻓﻲ ﻨﻔس اﻝﻔﺘرة ﻤﺎ ﺒﻴن اﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﻔرﻨﺴﻴﺔ ﻴﺘﺴﺎ، أﻤﺎ اﻝﺤﺎﻝﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ ﻓﺘﺘﻌﻠق ﺒﺎﺘﻔﺎق ﺸراﻜﺔ 4002اﻝﺜﻼﺜﻲ اﻷول ﻤن ﺴﻨﺔ 
ﺎﻝﺼﻴرﻓﺔ اﻹﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ و أﻤن ﺘﺒﺎدل اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ، وﺜﻼث ﺒ، اﻝراﺌدة ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﺒرﻤﺠﻴﺎت اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ "idE-margaiD"
، )tsireC(و ﻤرﻜز اﻝﺒﺤث ﻓﻲ اﻹﻋﻼم اﻝﻌﻠﻤﻲ واﻝﺘﻘﻨﻲ  gnireenignE tfoSو   aidémitluM TCAGAMت ﺠزاﺌرﻴﺔ ﻫﻲ ﻤؤﺴﺴﺎ
. ) ecivreS gniknaB-E aireglA : SBEA(ﻝﺘﻨﺸﺄ ﻋﻠﻰ إﺜرﻩ ﺸرﻜﺔ ﻤﺨﺘﻠطﺔ ﺴﻤﻴت ﺒـ "اﻝﺠزاﺌر ﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺼﻴرﻓﺔ اﻹﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ" 
رﻓﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺨط ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر، و ﻫو ﺤل ﻴﻬم طﺒﻌﺎ ﻜل واﻝﻬدف ﻤن إﻗﺎﻤﺔ ﻫذﻩ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ ﻫو ﺘﺤﻘﻴق ﻤﺸروع اﻝﺼﻴ
  (. 1اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ
إن اﻝﺘﻌﺎﻤل ﺒوﺴﺎﺌل اﻝدﻓﻊ اﻹﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ ﻤﺎزال ﻓﻲ ﺒداﻴﺎﺘﻪ ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر، ﻓﺈذا ﻨظرﻨﺎ إﻝﻰ ﻋدد اﻝﺒطﺎﻗﺎت اﻝﺒﻨﻜﻴﺔ      
 4002ﻝﺘرﺘﻔﻊ ﻓﻲ ﺴﻨﺔ  9991ﺴﻨﺔ   186.29اﻝﺘﻲ ﺘم طرﺤﻬﺎ ﻝﻠﺘداول ﻝدى زﺒﺎﺌن اﻝﺒﻨوك واﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻜﺎن ﻤﺠﻤوﻋﻬﺎ 
و اﻝﺘﻲ ﺘﻤﺜل ﻨﺴﺒﺔ  4002 ﺴﻨﺔ 234.281، ﺤﻴث ﻴﺘواﺠد اﻝﻌدد اﻷﻜﺒر ﻤﻨﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﻤﺼﺎﻝﺢ اﻝﺒرﻴد ﺒـ 441.012إﻝﻰ 
 9991 ﺒطﺎﻗﺔ ﺴﻨﺔ  74ﻤن إﺠﻤﺎﻝﻲ ﺒطﺎﻗﺎت اﻝﺴﺤب، أﻤﺎ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻓﻘد طرح ﻝﻠﺘداول  %08ﺘﻔوق 
  .4002 ﺴﻨﺔ 597.3ﻝﻴرﺘﻔﻊ اﻝﻌدد إﻝﻰ 
ﻤن أﺠل ﻤواﻜﺒﺔ اﻝﺘطورات اﺴﺘﺤدث ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤﺘطورة ﻤن اﻝﺨدﻤﺎت ُأﺴﺘﺤدﺜت      
ﺒﻐرض ﺘﺤﺴﻴن ﻨوﻋﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻠﻌﻤﻼء وﺘﺨﻔﻴف اﻝﻀﻐط ﻋﻠﻰ اﻝﺸﺒﺎﺒﻴك وٕاﺴﺘﻤرار اﻝﺨدﻤﺎت طﻴﻠﺔ أﻴﺎم 
  ﺴﺎﻋﺔ، و ﻤن أﻫﻤﻬﺎ: 42/42اﻷﺴﺒوع 
رح ﻓﻲ اﻝﺴوق ﻓﻲ ﻤﻨﺘﺼف اﻝﺘﺴﻌﻴﻨﺎت ﻤن اﻝﻘرن اﻝﻤﺎﻀﻲ ﻴﺴﻤﺢ ﻝﻌﻤﻼء اﻝﺒﻨك : ﻤﻨﺘﺞ طRDAB etraC ﺒطﺎﻗﺔ ﺒدر - 
ﺒﺴﺤب أﻤواﻝﻬم ﺒﺎﺴﺘﺨدام اﻝﻤوزﻋﺎت اﻵﻝﻴﺔ ﻝﻸوراق اﻝﻨﻘدﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻋﺎدة ﻤﺎ ﺘﻘﻊ ﺨﺎرج ﻤﺒﻨﻰ اﻝﺒﻨك، أو ﺒﺎﺴﺘﺨدام اﻝﺸﺒﺎﺒﻴك 
ﻝﻺﺸﺎرة ﻓﺈﻨﻪ ﺘم  .MITASﺒﻨوك اﻵﻝﻴﺔ ﻝﻸوراق اﻝﻨﻘدﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺸرف ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺸرﻜﺔ اﻝﻨﻘد اﻵﻝﻲ واﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻠﻘﺎﺌﻴﺔ ﺒﻴن اﻝ
  ﺘوﻗﻴف اﻝﻌﻤل ﺒﻬذﻩ اﻝﺒطﺎﻗﺔ ﻝﺘﺴﺘﺒدل ﺒﺒطﺎﻗﺔ ﻤﺎ ﺒﻴن اﻝﺒﻨوك.
: وﻫﻲ ﺒطﺎﻗﺔ ﻤﻤﻐﻨطﺔ ﺘﺴﻤﺢ ﻝﻌﻤﻼء اﻝﺒﻨك ﺒﺴﺤب ﻤﺒﻠﻎ ﻤن اﻝﻤﺎل eriacnaB retnI etraC aL )BIC(ﺒطﺎﻗﺔ ﻤﺎﺒﻴن اﻝﺒﻨوك - 
 uaeséRاﻝﺒﻨﻜﻴﺔ ﻝﻠﺸﺒﻜﺔ اﻝﻨﻘدﻴﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ "ﻤن اﻝﻤوزﻋﺎت اﻵﻝﻴﺔ اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻠﺒﻨك أو ﻤن ﻜﺎﻓﺔ اﻝﻤوزﻋﺎت اﻵﻝﻴﺔ ﻝﻸوراق 
"،  AKARAB– PCC – ANB – PENC-RDAB – AEB -LDB -APC" اّﻝﺘﻲ ﺘﺸﺘرك ﻓﻴﻬﺎ اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ: " eriacnabretnI euqiténoM
، 1002ﻗد ﺒدأ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﺒﻬذﻩ اﻝﺨدﻤﺔ ﻓﻲ ﻋﺎم ﻴﻤﻜن اﺴﺘﺨدام ﻫذﻩ اﻝﺒطﺎﻗﺔ ﻓﻲ ﻤﻌرﻓﺔ اﻝرﺼﻴد و طﻠب اﻝﺸﻴﻜﺎت و و 
   ﻴﻪ ﺸرﻜﺔ اﻝﻨﻘد اﻵﻝﻲ واﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﺘﻠﻘﺎﺌﻴﺔ ﺒﻴن اﻝﺒﻨوك.وﺘﺸرف ﻋﻠ
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: وﻫﻲ ﻨوع ﻤن اﻝﺨدﻤﺎت وﻀﻌت ﻓﻲ ﻤﺘﻨﺎول ﻋﻤﻼء اﻝﺒﻨك ﺘﺴﻤﺢ ﺒﺘوﻓﻴر اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت   lusnoC RDABﻝﻼﺴﺘﺸﺎرة ﺒدر - 
  وﻫﻲ ﺒذﻝك ﺘوﻓر ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤﻼء اﻝذﻫﺎب إﻝﻰ ﻤﻘرات اﻝﺒﻨك ﻝﻠﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﺤرﻜﺔ أرﺼدﺘﻬم .  ،ﻋن ﺤﺴﺎﺒﺎﺘﻬم ﻋن ﺒﻌد
 اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺨﻼل وﻗت ﺴرﻴﻊ وﺤﻘﻴﻘﻲ : ﺨدﻤﺔ ﺘﺴﻤﺢ ﺒﻤﻌﺎﻝﺠﺔ ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻌﻤﻠﻴﺎتtnemetiartéléT ﻋن ﺒﻌد اﻝﺨدﻤﺎت - 
ﺨﺎﺼﺔ ﺒﻌد إدﺨﺎل ﺘﻘﻨﻴﺔ ﺠدﻴدة ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﺤﺼﻴل اﻝﺸﻴﻜﺎت اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺒﻨك ﺒدر وﻫﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻨﻘل اﻝﺸﻴك ﻋﺒر اﻝﺼورة 
اﻝذﻴن ﻜﺎﻨوا ﻴﻨﺘظرون  ﻋﻤﻼء اﻝﺒﻨكﺘﻴﺎح ﻜﺒﻴرﻴن ﻤن طرف ﺤﻴث ﻝﻘﻴت اﺴﺘﺤﺴﺎن وار  4002،وﻗد ﺒدأ اﻝﻌﻤل ﺒﻬﺎ ﻓﻲ ﺒداﻴﺔ 
  ﻓﺘرة ﻗد ﺘﺘﺠﺎوز أﺴﺒوﻋﻴن ﻝﺘﺤﺼﻴل أﻤواﻝﻬم. 
و ﻫو ﻋﺒﺎرة ﻋن ، 0002ﺒدأ اﻝﻌﻤل ﺒﻬذﻩ اﻝطرﻴﻘﺔ ﻓﻲ ﺒداﻴﺔ ﻋﺎم   :euqitamotuA essiaC aL ﺨدﻤﺎت اﻝﺼﻨدوق اﻵﻝﻲ -
ﺎﻋد ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ ﻴﺴ ﺎﻝﺤﺴﺎب ﻤﺒﺎﻝﻎ اﻝﺴﺤب و اﻹﻴداع آﻝﻴﺎ، ﻤﻤﺠﻬﺎز ﻝدى ﻤوظف ﺴﺤب و إﻴداع اﻝﻤﺒﺎﻝﻎ ﻴﺴﺘﺨدﻤﻪ 
اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻓﻲ ﺤﺴﺎب ﻫذﻩ اﻝﻤﺒﺎﻝﻎ ﺒدﻗﺔ و ﺴرﻋﺔ، وﻫو ﻤﻔﻴد ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ ﺤﺎﻝﺔ اﻻزدﺤﺎم أﻤﺎم ﺸﺒﺎﺒﻴك اﻝﺴﺤب و اﻹﻴداع 
  ﻓﻲ اﻝﺒﻨك.
، ﺘﺴﻤﺢ 4002وﻫﻲ ﺘﻘﻨﻴﺔ ﺠدﻴدة ﺒدأ اﻝﻌﻤل ﺒﻬﺎ ﻓﻲ ﻤطﻠﻊ ﺴﻨﺔ  :1 seuqèhC seD rennacSإرﺴﺎل اﻝﺸﻴك ﻋﺒر اﻝﺼورة  -
اﻝرﻴﻔﻴﺔ اﻝذﻴن ﻴﺤﻤﻠون ﺸﻴﻜﺎت ﻤوطﻨﺔ ﻓﻲ أي وﻜﺎﻝﺔ ﻤن وﻜﺎﻻت اﻝﺒﻨك ﺒﺘﺤﺼﻴل ﺸﻴﻜﺎﺘﻬم ﻝﻌﻤﻼء ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ 
ﺴﺎﻋﺔ، ﻋﻜس اﻝﺴﺎﺒق ﺤﻴث ﻜﺎن ﻴﻨﺘظر اﻝﻌﻤﻼء ﻤدة ﻗد ﺘﺼل إﻝﻰ أﻜﺜر ﻤن ﺨﻤﺴﺔ ﻋﺸر ﻴوﻤﺎ  84ﻨﻘدا ﺨﻼل 
  ﻝﻠﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﻗﻴﻤﺔ اﻝﺸﻴك.
واﻝﺘﻲ ﺘﻜون ﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻠﺒﻨك ﻤن أﺠل  وﺒﻤوﺠب ﻫذﻩ اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ اﻝﺠدﻴدة ﻴﺘم ﺘﺼوﻴر اﻝﺸﻴك وٕارﺴﺎﻝﻪ إﻝﻰ وﻜﺎﻝﺔ اﻝﺘوطﻴن
اﻝﺘﺄﻜد ﻤن ﺼﺤﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﺤﻤﻠﻬﺎ اﻝﺸﻴك، وﺒﻌد ذﻝك ﻴﺘم اﻝﺸروع ﻓﻲ ﺼرف ﻗﻴﻤﺔ اﻝﺸﻴك إﻝﻰ اﻝﻌﻤﻴل ﻝدى 
اﻝوﻜﺎﻝﺔ اﻝﺘﻲ ﻗﺎﻤت ﺒﺎﻝﻌﻤﻠﻴﺔ، وﺒذﻝك وﻓرت ﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺠدﻴدة ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤﻼء ﻤﺘﺎﻋب ﻜﺒﻴرة وﺴﺎﻋدﺘﻬم ﻓﻲ اﻝﺤﺼول 
  ﻋﻠﻰ اﻝﺴﻴوﻝﺔ ﻓﻲ وﻗت ﺤﻘﻴﻘﻲ.
 :"euqirtcelE tnemeiaP ud lanimreT"  EPTﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﺴدﻴد اﻝﻔواﺘﻴر و اﻝﻤﺸﺘرﻴﺎت ﻤﺒﺎﺸرة ﻤن اﻝﻤﺤﻼت ﺒواﺴطﺔ ﻨظﺎم  -
(، ﺤﻴث ﻴﺘم 3ﻋﺒﺎرة ﻋن ﺨدﻤﺔ ﻤوﺠﻬﺔ ﻝﻠﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ و اﻝﺘﺠﺎر و ﻤﻘدﻤﻲ اﻝﺨدﻤﺎت ﻜﻤﺎ ﻴوﻀﺤﻬﺎ )اﻝﻤﻠﺤق  وﻫﻲ
ﻴﺠﻌل ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝدﻓﻊ ﻤﺎ  ،)BIC(ﺤﺎﻤﻠﻲ ﺒطﺎﻗﺎت ﺘزوﻴدﻫم ﺒﺠﻬﺎز إﻝﻜﺘروﻨﻲ ﻴﻤﻜﻨﻬم ﻤن ﺘﺴدﻴد ﻤﺸﺘرﻴﺎت ﻋﻤﻼﺌﻬم 
ﻤﻀﻤوﻨﺔ ﻤن ﻗﺒل اﻝﺒﻨك، و ﻴﺤﻤﻴﻬم ﻤن ﺒﻌض اﻷﺨطﺎر ﻜﻌﻤﻠﻴﺎت اﻻﺤﺘﻴﺎل ﻋن طرﻴق اﻷﻤوال اﻝﻤزورة، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ 
   اﻹﺴﺘﻔﺎدة ﻤن اﻝوﻗت ﻋن طرﻴق اﻝﺘﺤوﻴل اﻝﻤﺒﺎﺸر ﻝﻠﻤﺒﺎﻝﻎ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ إﻝﻰ ﺤﺴﺎﺒﺎﺘﻬم اﻝﺒﻨﻜﻴﺔ.  
   .وﻨﻴﺔﻜﻤﺎ ﻴﺴﺘﺨدم اﻝﺒﻨك اﻝﻤﻘﺎﺼﺔ اﻹﻝﻜﺘر  
  ﺨدﻤﺎت ﻤﺼرﻓﻴﺔ أﺨرى: -
  ﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ" ﺒﺘﻘدﻴم ﻋّدة ﺨدﻤﺎت ﻤن ﺒﻴﻨﻬﺎ: ﺤإﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻴﻘوم "ﺒﻨك اﻝﻔﻼ   
 ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻷوراق اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻤن ﺘﺤﺼﻴل وﺨﺼم. -ﺘﺤﺼﻴل اﻝﺸﻴﻜﺎت.                        - 
 اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻤن ﺸراﺌﻬﺎ وٕادارﺘﻬﺎ ﻝﺼﺎﻝﺢ اﻝﻌﻤﻴل.ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻷوراق  -ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻜﻔﺎﻻت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ.              - 
                                               
1
  .73: P,3002 erbmecéD ,73/ 63°N ,sofni RDAB -
 




 ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺤواﻻت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ. -إﻴﺠﺎر اﻝﺼﻨﺎدﻴق اﻝﺤدﻴدﻴﺔ.                - 
 اﻹﻋﺘﻤﺎد اﻝﻤﺴﺘﻨدي ...إﻝـﺦ. ،ﺘﺤوﻴﻼت ،ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﺠﺎرة اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ ﻤن ﺘوطﻴن - 
 ﺒﻴﻊ وﺸراء اﻝﻌﻤﻼت اﻷﺠﻨﺒﻴﺔ. -     
  :اﻝرﻴﻔﻴﺔ دﻤﺎت ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔﺨﺘﺴﻌﻴر  - 2اﻝﻤطﻠب 
زﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻜوﻨﻪ اﻝﻌﻨﺼر اﻝوﺤﻴد اﻝذي ﻴﺤﻘق ﻋﺎﺌد ﻓﻲ ﺤﻴن أن اﻝﻤﻋﻨﺎﺼر ﻫم ﺤد أﻴﻌﺘﺒر اﻝﺘﺴﻌﻴر ﻤن أ
ﺒﺎﻗﻲ اﻝﻌﻨﺎﺼر ﺘﻤﺜل ﺘﻜﻠﻔﺔ، و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﻴﺠب اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﻌﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺴﻌﻴر ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻝﺨدﻤﺎت أﻴن ﻴﺼﻌب اﺤﺘﺴﺎب 
  ﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﻨظرا ﻝﻌدم ﻤﻠﻤوﺴﻴﺘﻬﺎ.
ﺒﺎﻝﺘﻌرﻴﻔﺔ "اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي ﺒﺈﺼدار ﻤﺎ ﻴﺴﻤﻰ ﻲ اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺒﺎﻝﺠزاﺌر ﻴﻘوم إذا ﺘﺤدﺜﻨﺎ ﻋن اﻝﺘﺴﻌﻴر ﻓ
ﺒﻬﺎ ﻓﻲ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﺒﻨوك  ﻴﺘم اﻝﻌﻤلأﻴن  ﺘﺘﻀﻤن ﺘﺤدﻴد أﺴﻌﺎر اﻝﻜﺜﻴر ﻤن اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت واﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔاﻝﺘﻲ  "اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ
 ﻌﻤﻼء إﻝﻰ اﻝ ﺔﻤاﻝﻤﻘدﻤﺎت ﻴﻘوم ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﺒﺘﺤدﻴد أﺴﻌﺎر ﺒﻌض اﻝﺨد، و ﻋﻠﻴﻪ اﻝﻌﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر
دون اﻝﻤﺴﺎس ﺒﺎﻝﺴﻘوف اﻻﺌﺘﻤﺎﻨﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﺤددﻫﺎ ﺒﻨك اﻝﺠزاﺌر، ﺤﻴث ﺘﻘوم اﻹدارة اﻝﻌﺎﻤﺔ ﺒﺘﺤدﻴد ﻫواﻤش ﻤﺤددة ﺒﻬدف 
  ﺘﺤﻘﻴق اﻝرﺒﺤﻴﺔ ﻤن ﺠﻬﺔ واﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤﻼء اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن واﺴﺘﻘطﺎب ﻋﻤﻼء ﺠدد ﻤن ﺠﻬﺔ أﺨرى.
ﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻻﺒد ﻤن اﻝﺘﻤﻴﻴز ﺒﻴن اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤدﻴﻨﺔ ﻝﺘﺴﻠﻴط اﻝﻀوء ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺴﻌﻴر ﻓﻲ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤ
اﻝﻨﺎﺘﺠﺔ ﻋن ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻹﻗراض وﻤﻨﺢ اﻝﺘﺴﻬﻴﻼت اﻻﺌﺘﻤﺎﻨﻴﺔ اﻷﺨرى واﻝﺘﻲ ﻴﺘم ﺘﺤدﻴد أﺴﻌﺎرﻫﺎ ﻋن طرﻴق ﻤﺠﻠس اﻝﻨﻘد 
ﺎ، ﺨﺎﺼﺔ واﻝﻘرض وﻻ ﻴﺠوز ﻝﻠﺒﻨك ﺘﻐﻴﻴرﻫﺎ، واﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝداﺌﻨﺔ اﻝﻨﺎﺘﺠﺔ ﻋن ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻹﻴداع واﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن ﻝﻠﺒﻨك ﺘﻐﻴﻴرﻫ
ﻓﻲ ﺤﺎﻝﺔ اﻹﻴداﻋﺎت اﻻﺴﺘﺜﻨﺎﺌﻴﺔ ذات اﻝﺤﺠم اﻝﻜﺒﻴر ﺤﻴث ﻜﺜﻴرا ﻤﺎ ﻴﺘﻔﺎوض ﻤﺴﺌوﻝﻲ اﻝﺒﻨك ﻤﻊ أﺼﺤﺎب ﻫذﻩ اﻹﻴداﻋﺎت 
  .ﻋﻠﻰ ﻤﻌدل ﻴرﻀﻲ اﻝطرﻓﻴن ﻴزﻴد ﺒﻘﻠﻴل ﻋن اﻝﻤﻌدل اﻝﻤرﺠﻌﻲ
ﻠف ﻴﻘدم ﺒﻌض اﻝﺨدﻤﺎت ﻤّﺠﺎﻨﺎ ﺒﻐرض ﺠذب ﻤﺨﺘاﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ إذا ﻨظرﻨﺎ إﻝﻰ اﻷﺴﻌﺎر ﻓﺈّن ﺒﻨك 
ﻤﺒﺎﻝﻎ  أّﻤﺎ ﺒﺎﻗﻲ اﻝﺨدﻤﺎت ﻓﻴﻘّدﻤﻬﺎ اﻝﺒﻨك ﻝﻘﺎء ،ﺘﺴﻠﻴم اﻝﺼﻜوك وﻏﻴرﻫﺎ ﻤن اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ،اﻝﻌﻤﻼء ﻜﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﺤوﻴل اﻝﻌﺎدي
  ". euqnaB ed snoitidnoC seLﺘﺤت رﻗﺎﺒﺔ اﻝﺒﻨك اﻝﻤرﻜزي وﺘﺒﻌﺎ ﻝﺸروط اﻝﺒﻨك "  ﻤﺎﻝﻴﺔ ﺤﻴث ﺘﺘم
ة ﺴﻨدات اﻝﺼﻨدوق ﻤن طرف إدارة اﻝﺒﻨك ﺘﺒﻌﺎ : ﻴﺘم ﺘﺤدﻴد ﻤﺨﺘﻠف أﺴﻌﺎر اﻹﻴداﻋﺎت ﻓﻲ ﺼور ﺘﺴﻌﻴر اﻹﻴداﻋﺎت -1
، أﻤﺎ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وﺤﺎﻝﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻝوطﻨﻲ ﻝﻠﺘﻐﻴرات اﻝﺤﺎﺼﻠﺔ ﻓﻲ ﻤﻌدﻻت اﻝﻔواﺌد اﻝداﺌﻨﺔ ﺒﺴﺒب أوﻀﺎع اﻝﺴوق
  ﻤﺎ ﻴﺒﻴﻨﻪ اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ.ﺨذ ﺼورة دﻓﺎﺘر اﻝﺘوﻓﻴر ﻓﺈﻨﻪ ﻴﺘم ﺘﺴﻌﻴرﻫﺎ ﺤﺴب ﻝﻺﻴداﻋﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺄ
  ﻤطﺒﻘﺔ ﻋﻠﻰ اﻹﻴداﻋﺎت ﻓﻲ ﺼورة دﻓﺎﺘرﻤﻌدﻻت اﻝﻔواﺌد اﻝ - (8)ﺠدول 
 ﻜﻴﻔﻴﺔ ﺤﺴﺎب اﻝﻔواﺌد ﻤﻌدل اﻝﻔﺎﺌدة اﻝﻤطﺒق ﻨوع اﻝدﻓﺎﺘر
 أﺸﻬر 3ﺘﺘم رﺴﻤﻠﺔ اﻝﻔواﺌد ﻓﻲ ﻨﻬﺎﻴﺔ ﻜل  % 05.2 دﻓﺘر اﻝﺘوﻓﻴر ﺒدر
 ﺘﺘم رﺴﻤﻠﺔ اﻝﻔواﺌد ﻓﻲ ﻨﻬﺎﻴﺔ ﻜل ﺴﻨﺔ % 57.2 دﻓﺘر اﻝﺘوﻓﻴر أﺸﺒﺎل
 ﻜل ﺴﻨﺔ ﺘﺘم رﺴﻤﻠﺔ اﻝﻔواﺌد ﻓﻲ ﻨﻬﺎﻴﺔ %2 دﻓﺘر اﻝﺨﺎص ﺒﺎﻝﺴﻜن
  اﻝﻤﺼدر: ﻤوﻗﻊ اﻝﺒﻨك اﻹﻝﻜﺘروﻨﻲ.




  :ﺘﺴﻌﻴر اﻝﻘروض اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ -2
اﻝﻤرﺠﻌﻲ اﻝﻤﺤدد ﻤن طرف اﻝﺒﻨك وﻫذا  ﻴﺘم ﺘﺤدﻴد ﻤﻌدﻻت ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻘروض اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﻨﺎء ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌدل
ﺤﻴث ﻴﺘم ﺘﺴﻌﻴر اﻝﻘروض اﻝﻤﻤﻨوﺤﺔ إﻝﻰ اﻷﻓراد واﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﺒﺈﻀﺎﻓﺔ ﻫﺎﻤش ﻴﺘم ﺘﺤدﻴدﻩ ﻤن طرف  ،اﻝﻤﻌدل ﻴﺘﻐﻴر
  ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ: اﻝﺒﻨك
  .%57.3ﻤﻌدل اﻝﻔﺎﺌدة ﻋﻠﻰ اﻝﻘروض اﻻﺴﺘﺜﻤﺎرﻴﺔ = اﻝﻤﻌدل اﻝﻤرﺠﻌﻲ+  - 
  .%57.2ﻤﻌدل اﻝﻔﺎﺌدة ﻋﻠﻰ اﻝﻘروض اﻻﺴﺘﻐﻼﻝﻴﺔ = اﻝﻤﻌدل اﻝﻤرﺠﻌﻲ+  - 
  :ﺘﺴﻌﻴر ﺒﻌض اﻝﺨدﻤﺎت -3
 :ﺘﺒدﻴل اﻝﻌﻤﻼت -
ﻝﺴﻴﺎﺤﻴﺔ ﻋن طرﻴق ﺒﻴﻊ اﻝﻌﻤﻼت ﻋن طرﻴق اﻝﺤﺴﺎب، ﺒﻴﻊ اﻝﺸﻴﻜﺎت اﻝﺴﻴﺎﺤﻴﺔ ﻋن طرﻴق اﻝﺼﻨدوق، ﺒﻴﻊ اﻝﺸﻴﻜﺎت ا - 
  ﺴﻨﺔ.  51دﻴﻨﺎر ﻝﻸطﻔﺎل أﻗل ﻤن  002دﻴﻨﺎر ﻝﻠﻜﺒﺎر و  004اﻝﺤﺴﺎب ﺘﺘم ﺒﻌﻤوﻝﺔ ﻗدرﻫﺎ 
  ﺘﺒدﻴل اﻝﻌﻤﻼت ﻓﻲ ﺤﺎﻝﺔ اﻝﺸراء ﺘﺘم ﻤﺠﺎﻨﺎ. - 
  دﻴﻨﺎر. 005ﺘﺴﻠﻴم اﻝﺸﻴﻜﺎت اﻝﺴﻴﺎﺤﻴﺔ) اﻝﺤﺞ واﻝﻌﻤرة(  ﻋﻤوﻝﺔ - 
  :اﻝﺨدﻤﺎت اﻵﻝﻴﺔ -
  ﻨﺎر.دﻴ 003ﻋﻤوﻝﺔ ﺘﺴﻠﻴم ﺒطﺎﻗﺔ اﻝﺴﺤب ﻤﺎ ﺒﻴن اﻝﺒﻨوك  - 
  دﻴﻨﺎر. 052ﻋﻤوﻝﺔ ﺘﺠدﻴد أو ﺘﻐﻴﻴر ﺒطﺎﻗﺔ اﻝﺴﺤب ﻤﺎ ﺒﻴن اﻝﺒﻨوك  - 
  دﻴﻨﺎر. 001ﻋﻤوﻝﺔ إﻋﺎدة ﺘﺤدﻴد اﻝرﻗم اﻝﺴري ﻝﻠﺒطﺎﻗﺔ اﻻﺌﺘﻤﺎﻨﻴﺔ  - 
  :ﻜراء اﻝﺼﻨﺎدﻴق اﻝﺤدﻴدﻴﺔ - 
  .ﻝﻜل ﺴﻨﺔدﻴﻨﺎر  0008ﺔ ﺼﻐﻴرة اﻝﺤﺠم ﻴﻋﻤوﻝﺔ ﺘﺄﺠﻴر اﻝﺼﻨﺎدﻴق اﻝﺤدﻴد - 
  .ﻝﻜل ﺴﻨﺔدﻴﻨﺎر  00021اﻝﺤﺠم ﺔ ﻤﺘوﺴطﺔ ﻴﻋﻤوﻝﺔ ﺘﺄﺠﻴر اﻝﺼﻨﺎدﻴق اﻝﺤدﻴد - 
  .ﻝﻜل ﺴﻨﺔدﻴﻨﺎر  00061ﺔ ﻜﺒﻴرة اﻝﺤﺠم ﻴﻋﻤوﻝﺔ ﺘﺄﺠﻴر اﻝﺼﻨﺎدﻴق اﻝﺤدﻴد - 
  :ﺘوزﻴﻊ ﺨدﻤﺎت ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ - 3اﻝﻤطﻠب 
ﻴﻌﺘﻤد ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻓﻲ ﺘوزﻴﻊ ﺨدﻤﺎﺘﻪ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﺒﺎﺸر ﻋن طرﻴق اﻝﻔروع 
  ﻤن ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻔروع و اﻝوﻜﺎﻻت ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ:  ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔﻴﺘﻜون اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻝﻠﺒﻨك و 
ﺘﻘﻊ ﻓﻲ ﻤﻨطﻘﺔ و ﻤﺴﺎﻋدة و ﻤراﻗﺒﺔ اﻝوﻜﺎﻻت اﻝﺘﻲ اﻝﺒﻨك ﺘﻘوم ﺒﺘﻨظﻴم ﻨﺸﺎطﺎت  :seL selasruccuS عو اﻝﻔر  -1
اﻝﻔروع إﻝﻰ ﻤﺎ ﺘﺤوﻝت ﻫذﻩ  4002ﺘﺨﺼﺼﻬﺎ اﻹداري، إﻻ أﻨﻪ ﺒﻤوﺠب اﻝﺘﻨظﻴم اﻝﺠدﻴد اﻝذي اﺴﺘﺤدﺜﻪ اﻝﺒﻨك ﺴﻨﺔ 
، ﺤﻴث ﻴﺒﻠﻎ ﻋددﻫﺎ )E.R.G( snoitatiolpxE’d xuanoigéR sepuorGﻴﺴﻤﻰ اﻝﻤﺠﻤوﻋﺎت اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻺﺴﺘﻐﻼل
  .ﻓﻲ طور اﻻﻨﺠﺎز 8ﻜﻤﺎ ﻴوﻀﺤﻬﺎ اﻝﺸﻜل أﺴﻔﻠﻪ، ﻤﻨﻬﺎ   24ﺤﺎﻝﻴﺎ 




  اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ تاﻝﻤدﻴرﻴﺎ -( 9ﺠدول )
  اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ  اﻝرﻤز  اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ  اﻝرﻤز  ﻴﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔاﻝﻤدﻴر   اﻝرﻤز  اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ  اﻝرﻤز
  ﻤﻴﻠﺔ  550  ﻗﺎﻝﻤﺔ و ﺴوق أﻫراس  420  ﺘﺒﺴﺔ  210  أدرار  100
  اﻝﺠزاﺌر/ اﻝﻐرب  650  ﻗﺴﻨطﻴﻨﺔ  520  ﺘﻠﻤﺴﺎن  310  ﺸﻠف وﻋﻴن  اﻝدﻓﻠﺔاﻝ  200
  ﻋﻴن ﺘﻴﻤوﺸﻨت  150  ﻤدﻴﺔ  620  ﺘﻴﺎرة  410  اﻷﻏواط و ﻏرداﻴﺔ  300
  ﻏﻴﻠﻴزان  250  ﻤﺴﺘﻐﺎﻨم  720  ﺘﻴزي وزو  510  أم اﻝﺒواﻗﻲ و ﺨﻨﺸﻠﺔ  400
  ﺒوﻤرداس  350  ﻤﺴﻴﻠﺔ  820  اﻝﺠﻠﻔﺔ  710  ﺒﺎﺘﻨﺔ  500
  اﻝﺠزاﺌر /اﻝﻤرﻜز  450  ﻤﻌﺴﻜر  920  ﺠﻴﺠل  810  ﺒﺠﺎﻴﺔ  600
  اﻝطﺎرف  750  ورﻗﻠﺔ,إﻝﻴزي و ﺘﻤﻨراﺴت  030  ﺴطﻴف  910  ﺒﺴﻜرة  700
  020  ﺒﺸﺎر وﺘﻨدوف  800
ﺴﻌﻴدة,ﻨﻌﺎﻤﺔ و 
  اﻝﺒﻴض
  بﺘﻴزي وزو/ اﻝﻐر   850  وﻫران  130
 toliPاﻝﺠزاﺌر  060  ﺒرج ﺒوﻋرﻴرﻴﺞ  430  ﺴﻜﻴﻜدة  120  اﻝﺒﻠﻴدة  900
  ﺘﻴﺒﺎزة  240  ﺴﻴدي ﺒﻠﻌﺒﺎس  220  اﻝﺒوﻴرة  010
  ﻋﻴن اﻝدﻓﻠﺔ  050  ﻋﻨﺎﺒﺔ  320  اﻝﺠزاﺌر/اﻝﺸرق  110
 اﻝﻤﺼدر: اﻝﻤوﻗﻊ اﻹﻝﻜﺘروﻨﻲ ﻝﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ.
 selacoL secnegA seL  )E.L.A(أو seriacnab secnegA seL اﻝﺒﻨﻜﻴﺔ ﻻتاﻝوﻜﺎ - 2
ﻓروع ﺘﺸرف ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﻤﺠﻤوﻋﺎت اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻺﺴﺘﻐﻼل ﺘﻘوم ﺒﺠﻤﻴﻊ اﻝوظﺎﺌف اﻝﺘﻲ ﻴؤدﻴﻬﺎ ﻫﻲ  و : snoitatiolpxE’d
وﻜﺎﻝﺔ، و اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴوﻀﺢ ﻋدد اﻝوﻜﺎﻻت اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻜل ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﺠﻬوﻴﺔ   282ﻴﺒﻠﻎ ﻋددﻫﺎ ﺤﺎﻝﻴﺎ   اﻝﺒﻨك اﻝﺘﺠﺎري
  ﻝﻺﺴﺘﻐﻼل.




  ت اﻝﻤﺤﻠﻴﺔ ﻝﻺﺴﺘﻐﻼل اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻠﻤﺠﻤوﻋﺎت اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻺﺴﺘﻐﻼل ﻝﻠﺒﻨكﺘوزﻴﻊ اﻝوﻜﺎﻻ - (01ﺠدول )




  ﻋدداﻝوﻜﺎﻻت اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ  اﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻺﺴﺘﻐﻼل  اﻝرﻤز
 40 ﻋﻨﺎﺒﺔ 320 40 أدرار 100
 90 ﻗﺎﻝﻤﺔ/ ﺴوق أﻫراس 420 80 اﻝﺸﻠف 200
 60 ﻗﺴﻨطﻴﻨﺔ 520 80 اﻷﻏواط/ ﻏرداﻴﺔ 300
 70 اﻝﻤدﻴﺔ 620 90 أم اﻝﺒواﻗﻲ/ ﺨﻨﺸﻠﺔ 400
 40 ﻤﺴﺘﻐﺎﻨم 720 90 ﺒﺎﺘﻨﺔ 500
 50 اﻝﻤﺴﻴﻠﺔ 820 01 ﺒﺠﺎﻴﺔ 600
 60 ﻤﻌﺴﻜر 920 90 ﺒﺴﻜرة/ اﻝوادي 700
 90 ورﻗﻠﺔ/ إﻝﻴزي/ ﺘﻤﻨراﺴت 030 50 ﺒﺸﺎر/ ﺘﻨدوف 800
 80 وﻫران 130 80 اﻝﺒﻠﻴدة 900
 30 ﻴرجﺒرج ﺒوﻋر  430 70 اﻝﺒوﻴرة 010
 60 ﺘﻴﺒﺎزة 240 50 ﺸرق -اﻝﺠزاﺌر 110
 90 ﻋﻴن اﻝدﻓﻠﻰ 050 70 ﺘﺒﺴﺔ 210
 50 ﻋﻴن ﺘﻤوﺸﻨت 150 90 ﺘﻠﻤﺴﺎن 310
 60 ﻏﻠﻴزان 250 11 ﺘﻴﺎرت/ ﺘﻴﺴﻤﺴﻠت 410
 70 ﺒوﻤرداس 350 70 ﺸرق - ﺘﻴزي وزو 510
 70 وﺴط -اﻝﺠزاﺌر 450 50 اﻝﺠﻠﻔﺔ 710
 80 ﻤﻴﻠﺔ 550 50 ﺠﻴﺠل 810
 40 ﻏرب -اﻝﺠزاﺌر 650 11 ﺴطﻴف 910
 60 اﻝطﺎرف 750 80 ﺴﻌﻴدة/ اﻝﻨﻌﺎﻤﺔ/ اﻝﺒﻴض 020
 40 ﻏرب - ﺘﻴزي وزو 850 80 ﺴﻜﻴﻜدة 120
 10 اﻝوﻜﺎﻝﺔ اﻝﻨﻤوذﺠﻴﺔ ﻋﻤﻴروش 060 90 ﺴﻴدي ﺒﻠﻌﺒﺎس 220
  اﻝﻤﺼدر: اﻝﻤوﻗﻊ اﻹﻝﻜﺘروﻨﻲ ﻝﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ.  
ول إﻝﻰ أﻜﺒر ﻋدد ﻤﻤﻜن ﻤن اﻝﻌﻤﻼء اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن و إن ﺘرﻜﻴز ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝوﺼ
وﻜﺎﻝﺔ  682اﻝﻤﺘوﻗﻌﻴن ﺠﻌﻠﻪ ﻴزﻴد ﻤن أﻤﺎﻜن ﺘواﺠدﻩ ﻝﻴﻐطﻲ ﻜﺎﻓﺔ اﻝﺘراب اﻝوطﻨﻲ ﺤﻴث ﺒﻠﻎ ﻤﺠﻤوع وﻜﺎﻻﺘﻪ اﻝﻌﺎﻤﻠﺔ 
وﻜﺎﻝﺔ ﻓﻲ طور اﻹﻨﺠﺎز، ﻤﻊ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻤﻴز ﻨﺴﺒﺔ إﻝﻰ ﺒﺎﻗﻲ اﻝﺒﻨوك ﺤﻴث وﻀﻌت إدارة اﻝﺒﻨك  94إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ 
وﻜﺎﻝﺔ ﻴﺘم ﻓﺘﺤﻬﺎ ﻗرﻴﺒﺎ أﻤﺎم اﻝﻌﻤﻼء ﻝﺘﺤﻘﻴق اﺤﺘﻴﺎﺠﺎﺘﻬم أﻴﺎم اﻝﺴﺒت أي ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤﻨﻔﻌﺔ اﻝزﻤﻨﻴﺔ ﻝﻠﻌﻤﻼء  84ﻝـ  ﺎﺒرﻨﺎﻤﺠ
  ﺒﺈﺘﺎﺤﺔ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻓﻲ اﻝوﻗت اﻝذي ﻴرﻏﺒﻪ اﻝﻌﻤﻴل.
ﻜﻤﺎ ﻴﻌﺘﻤد ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻓﻲ ﺘوزﻴﻊ ﺒﻌض اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻵﻝﻴﺔ وذﻝك ﻋن طرﻴق   
أو ﻋن طرﻴق اﻝﺸﺒﺎﺒﻴك  )stelliB seD seuqitamotuA sruetubirtsiD seL( ﻝﻴﺔ ﻝﻸوراق اﻝﻨﻘدﻴﺔاﻝﻤوزﻋﺎت اﻵ
،ﺤﻴث ﻴﺸﺘرط أن ﺘﺘوﻓر ﻓﻲ ﻋﻤﻼء  )stelliB seD seuqitamotuA stehciuG seL( اﻵﻝﻴﺔ ﻝﻸوراق اﻝﻨﻘدﻴﺔ




ﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﺒﻨك ﺒدر أو ﺒطﺎﻗﺔ ﻤﺎ اﻝﺒﻨك اﻝذﻴن ﻴﺤﺼﻠون ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺎت ﺒطرﻴﻘﺔ ﻏﻴر ﻤﺒﺎﺸرة ﺤﻴﺎزﺘﻬم ﻋﻠﻰ اﻝﺒطﺎﻗﺔ اﻝﺒﻨﻜﻴﺔ اﻝ
ﻤوزع آﻝﻲ إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ إﻨﺠﺎز اﻝﻤزﻴد  45ﺒﻴن اﻝﺒﻨوك، وﻴﺒﻠﻎ ﻋدد اﻝﻤوزﻋﺎت اﻵﻝﻴﺔ ﻝﻸوراق اﻝﻨﻘدﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﺒﻨك 
  ﻤﻨﻬﺎ.
  :اﻝﺘروﻴﺞ ﻓﻲ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ -  4اﻝﻤطﻠب 
إﻝﻰ اﻝﺘﻌرﻴف ﺒﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺒﻨك واﺒراز اﻝﻤزاﻴﺎ ﻴﺴﻌﻰ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل اﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﺘروﻴﺞ     
اﻝﺘﻲ ﻴﺘﻤﺘﻊ ﺒﻬﺎ ﻤﻊ ﺘﺤﻔﻴز اﻝﻌﻤﻼء اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻌﺎﻤل أﻜﺜر ﻤﻊ اﻝﺒﻨك واﺴﺘﻘطﺎب ﻋﻤﻼء ﺠدد ﻋن طرﻴق اﻝﻤزﻴﺞ 
اﻝﺘروﻴﺠﻲ اﻝذي ﻴﺘﻜون ﻤن ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﺘﻲ ﻴﺘم اﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ ﺒﺘﻜﺎﻤل وﺘﻨﺴﻴق ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻷﻫداف اﻝﻤﺴطرة، 
 ل ﻓﻲ اﻹﻋﻼن، اﻝﺒﻴﻊ اﻝﺸﺨﺼﻲ، اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﻌﺎﻤﺔ، ﺘﻨﺸﻴط اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت و اﻝدﻋﺎﻴﺔ.ﻫذﻩ اﻝﻌﻨﺎﺼر ﺘﺘﻤﺜ
و ﻗد اﻫﺘم اﻝﺒﻨك ﺒﻌﻨﺼر اﻝﺘروﻴﺞ ﺨﺎﺼﺔ ﺒﻌد ﺘرﻗﻴﺔ ﻤﺼﻠﺤﺔ اﻻﺘﺼﺎﻻت إﻝﻰ ﻤدﻴرﻴﺔ ﻝﻼﺘﺼﺎﻻت ﻨظرا 
ﻷﻫﻤﻴﺘﻬﺎ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﻌﻤل اﻝﻤﺼرﻓﻲ وﺤﺠم اﻷﻋﻤﺎل اﻝﻤﻜﻠﻔﺔ ﺒﻬﺎ، و ﻋﻴﻪ ﻴﻤﻜن ﺘﻠﺨﻴص ﻤﺠﻬودات ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و 
  ﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎل اﻝﺘروﻴﺠﻲ ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ:اﻝ
ﻴﺴﺘﺨدم ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ اﻹﻋﻼن ﻤن أﺠل ﺘروﻴﺞ ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻪ ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺠدﻴدة  - 
ﻜﺎﻝﺘﻠﻔزة  ﺒﻬدف اﻝﺘﻌرﻴف ﺒﻬﺎ و إﻗﻨﺎع اﻝﻌﻤﻼء ﻋﻠﻰ اﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ، وﻴﺴﺘﺨدم اﻝﺒﻨك ﻤﺨﺘﻠف اﻝوﺴﺎﺌل اﻝﺴﻤﻌﻴﺔ اﻝﺒﺼرﻴﺔ ﻝذﻝك
ﻋﻼن اﻝطرﻗﻲ ﻓﻲ ﻤداﺨل اﻝﻤدن، ﻜﻤﺎ اﺴﺘﺨدم ﻹاﻋﺔ، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻤﻠﺼﻘﺎت اﻹﻋﻼﻨﻴﺔ داﺨل اﻝﺒﻨك وﺨﺎرﺠﻪ ﻜﺎو اﻹذ
  ﺘﻪ ﺒﺎﻝﺘﻌﺎون ﻤﻊ اﻝﺨطوط اﻝﺠوﻴﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ.ﺎاﻝﺒﻨك ﺘذاﻜر اﻝﺴﻔر ﻝﻺﻋﻼن ﻋن ﺨدﻤ
اﻝذي ﺒدأ اﻝﻌﻤل ﻴﺴﺘﺨدم اﻝﺒﻨك اﻷﻨﺘرﻨت ﻜﺄﺤد وﺴﺎﺌل اﻝﺘﺴوﻴق اﻝﻤﺒﺎﺸر ﻤن ﺨﻼل ﻤوﻗﻊ اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ ﺸﺒﻜﺔ اﻷﻨﺘرﻨت  - 
  ، ﻫذا اﻝﻤوﻗﻊ ﻴﻘدم ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻋن اﻝﺒﻨك و ﻓروﻋﺔ و ﺘطور ﻨﺸﺎطﻪ إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻪ.4002/9/7ﺒﻪ ﻴوم:
ﻴرﻜز ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﻨﺼر اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﻌﺎﻤﺔ ﻨظرا ﻷﻫﻤﻴﺘﻪ ﻓﻲ ﺘﻤﺘﻴن اﻝﻌﻼﻗﺎت ﻤﻊ ﻤﺨﺘﻠف  - 
  اﻹطﺎر ﺘﻤﺜﻠت ﺠﻬود اﻝﺒﻨك ﻓﻴﻤﺎ ﻴﻠﻲ:اﻝﺠﻤﺎﻫﻴر اﻝﺘﻲ ﻴﺘﻌﺎﻤل ﻤﻌﻬﺎ اﻝﺒﻨك، و ﻓﻲ ﻫذا 
"ﻝﻠﺘﻌرﻴف ﺒﻤﺨﺘﻠف اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و اﻝﺘﻲ ﺘﻜون ﻤﺘﺎﺤﺔ ﻋﺒر ﻜﺎﻓﺔ  seruhcorB seD إﺼدار ﻤطوﻴﺎت " *
اﻝوﻜﺎﻻت و ﺘﺴﺘﻬدف ﺨﺎﺼﺔ اﻝﻌﻤﻼء اﻝﺠدد ﻤن ﺨﻼل ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻋن ﻜل ﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺒﻨك، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻷﺒواب 
  ﻝﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ ﻝﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت.اﻝﻤﻔﺘوﺤﺔ ﻋن اﻝﺒﻨك و ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻪ و اﻝﺘﻘﻨﻴﺎت ا
"أﺨﺒﺎر ﺒدر": وﻫﻲ ﻋﺒﺎرة ﻋن ﻤﺠﻠﺔ ﺘﺼدر ﻜل ﺸﻬرﻴن ﺘﺘﻀﻤن ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻋن ﻤﺨﺘﻠف  إﺼدار ﻤﺠﻠﺔ اﻝﺒﻨك *
  ﻨﺸﺎطﺎت اﻝﺒﻨك ﻓﻲ ﺘﻠك اﻝﻔﺘرة إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻹﻋﻼن ﻋن ﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺒﻨك.
اﺴم اﻝﺒﻨك ﻝﻌﻤﻼﺌﻪ ﻓﻲ إطﺎر ﺘﻤﺘﻴن اﻝﻌﻼﻗﺎت ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء ﻴﻘوم اﻝﺒﻨك ﺒﺘﻘدﻴم ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻬداﻴﺎ اﻝﺘﻲ ﺘﺤﻤل  *
 اﻷوﻓﻴﺎء ﺒﻬدف ﺘرﺴﻴﺦ اﺴم اﻝﺒﻨك ﻓﻲ ذﻫن اﻝﻌﻤﻴل و ﺘﺤﺴﻴن ﺼورﺘﻪ اﻝذﻫﻨﻴﺔ، ﻫذﻩ اﻝﻬداﻴﺎ ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ رزﻨﺎﻤﺎت و
  ﻴوﻤﻴﺎت، ﺤﺎﻤﻼت ﻤﻔﺎﺘﻴﺢ و ﻤﺤﺎﻓظ ﻜﻠﻬﺎ ﺘﺤﻤل ﺸﻌﺎر اﻝﺒﻨك.
  اﻝﺸﺒﺎﺒﻴك. ﻓﻲ إطﺎر ﺘوطﻴد ﻋﻼﻗﺎﺘﻪ ﻤﻊ اﻝﻤﺘﻌﺎﻤﻠﻴن ﺠﺴد اﻝﺒﻨك ﻤﺸروع ﺒﻨك اﻝﺠﻠوس و إﻝﻐﺎء اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻋن طرﻴق *
ﻜﻤﺎ ﻻ ﻴﻐﻔل اﻝﺒﻨك دور اﻝﻌﻨﺼر اﻝﺒﺸري ﻓﻲ اﻝﺘروﻴﺞ ﻤن ﺨﻼل ﺘدرﻴب و ﺘﻜوﻴن اﻝﻌﻤﺎل ذوي اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻝﻤﺒﺎﺸرة   
  ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻴل ﻓﻲ إطﺎر ﺘطوﻴر ﺘﻘﻨﻴﺎت اﻝﺒﻴﻊ اﻝﺸﺨﺼﻲ و ﻤﻬﺎرات اﻻﺘﺼﺎل.




  اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ اﻝﻤوﺴﻊ وﻨﺸﺎطﺎت و ﺘطور ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤـﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ - ﻨﻲاﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎ
ﻴﻤﺘد اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻝﺨدﻤﺎت ﻝﻴﺸﻤل ﺜﻼﺜﺔ ﻋﻨﺎﺼر إﻀﺎﻓﻴﺔ ﻴﻤﻜن ﻀﻤﻬﺎ ﻝﻠﻌﻨﺎﺼر اﻷرﺒﻌﺔ    
ﺠﺎت و ﺘﺴﻌﻴر و ﺘوزﻴﻊ و ﺘروﻴﺞ، و اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻹﻀﺎﻓﻴﺔ ذات ارﺘﺒﺎط ﻤﺒﺎﺸر ﺒطﺒﻴﻌﺔ اﻝﺨدﻤﺎت ﻜوﻨﻬﺎ ﺘاﻷﺼﻠﻴﺔ ﻤن ﻤﻨ
  .ﻏﻴر ﻤﻠﻤوﺴﺔ و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﺠب اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﺨﺼﺎﺌص أﺨرى ﻋﻨد ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ
  اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ اﻝﻤوﺴﻊ ﻝﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ - 1ﻝﻤطﻠب ا
و ﺘﺸﻴر إﻝﻰ ﻜل اﻝﺘﺴﻬﻴﻼت اﻝﻤﺎدﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺎﻋد ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم  :اﻝﺘﺴﻬﻴﻼت اﻝﻤﺎدﻴﺔ ﻓﻲ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ -1
و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ  اﻝﺨدﻤﺔ، ﻓﻤن أﺠل ﺘﺤﺴﻴن ﻨظم وأدوات اﻝﺘﺴﻴﻴر وﺘطوﻴر ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت رﻜز "ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ
ﻋدة ﺘطورات ﻤن  4002اﻝرﻴﻔﻴﺔ" ﻋﻠﻰ إﺴﺘﺨدام اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﺤدﻴﺜﺔ ﻝﺘﺘﻤﺎﺸﻰ ورﻏﺒﺎت اﻝﻌﻤﻼء، ﺤﻴث ﻋرﻓت ﺴﻨﺔ 
  أﻫﻤﻬﺎ:
ﻤﻨﻬﺎ ﻋﻤﻠﻴﺔ إﻨﺸﺎء  ﺎر اﻝوﻜﺎﻻت اﻝﺘﻲ ﺴﺘﻨطﻠقﺘﻴﺘﺠﺴﻴد أرﻀﻴﺔ ﻤﺸروع ﺒطﺎﻗﺔ اﻝﺴﺤب اﻝﺒدر اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﺨ - 
ﻨﻴﺔ وﺒراﻤﺞ اﻝﻌﻤل، ﺜم اﻻﺘﻔﺎق ﻤﻊ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻝﻼﺘﺼﺎﻻت اﻝﺸﺒﺎﺒﻴك اﻵﻝﻴﺔ إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺘزوﻴدﻫﺎ ﺒﺎﻝﺘﺠﻬﻴزات اﻝﺘﻘ
  ( ﻤن أﺠل ﺘﺠﺴﻴد اﻝﻤﺸروع، ﻤﻊ ﺘﻜوﻴن ﻤﻬﻨدﺴﻴن ﻝﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ.52X)CAPZDﻝﺘزوﻴدﻫﺎ ﺒﺨطوط 
ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﺒطﺎﻗﺎت ﺘم اﻝﺒدء ﻓﻲ اﺨﺘﻴﺎر ﺘﺼﻤﻴم ﻝﺸﻜل اﻝﺒطﺎﻗﺔ، اﻝﺘﻔﻜﻴر ﻓﻲ ﺸﻜل اﻝﻌﻘود و ﺒﻨودﻫﺎ ﻤﺎ ﺒﻴن اﻝﺒﻨك و  - 
إﻝﻰ اﻝﺤﻤﻠﺔ اﻝﺘروﻴﺠﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺼﺎﺤب اطﻼق اﻝﺒطﺎﻗﺔ ﺜم ﺒدأ اﻝﺘﺠﺴﻴد اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻬذﻩ ﺤﺎﻤل اﻝﺒطﺎﻗﺔ، إﻀﺎﻓﺔ 
 ﺒطﺎﻗﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى وﻜﺎﻝﺔ ﻋﻤﻴروش ﺒﺎﻝﺠزاﺌر اﻝﻌﺎﺼﻤﺔ. 0714اﻝﺒطﺎﻗﺎت ﻤن ﺨﻼل ﻋدد ﻤﺤدود ﻗدر ﺒـ
اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻓﻲ ﻤﺸروع ﺒطﺎﻗﺎت اﻝﺴﺤب ﻤﺎ ﺒﻴن اﻝﺒﻨوك ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﺠراءات اﻝﺘﺴﻴﻴر اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ  - 
واﻝﺒﻨوك اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ، ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻝﻌﻘود و اﻝﺘﺤﻀﻴر ﻝﻠﺨطط اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ اﻝﺘروﻴﺠﻴﺔ اﻝﻤﺼﺎﺤﺒﺔ  MITASﺒﻴن  ﺒﺎﻝﻤﺸروع
 ﻝﻠﻤﺸروع ﻤﻊ اﺴﺘﻔﺎدة ﻤدﻴري وﻜﺎﻻﺘﻬﺎ ﻤن ﻴوم دراﺴﻲ.
 . 4002/90/7ﻴوم  ten/knab-rdabاﻨطﻼق ﻤوﻗﻊ اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ ﺸﺒﻜﺔ اﻷﻨﺘرﻨت  - 
  اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻴﺔ ﻤن أﺠل رﻓﻊ ﻜﻔﺎءة اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و رﻜز اﻝﺒﻨك ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎﺘﻪ ﻋﻠﻰ اﺴﺘﺨدام اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ و  - 
ﺘﺤﺴﻴن ﺠودﺘﻬﺎ، وﻋﻠﻴﻪ ﺒﺎدر ﻤﺴﺌوﻝوا اﻝﺒﻨك ﺘطوﻴر وﺘﺤدﻴث أﻨظﻤﺔ اﻝدﻓﻊ ﺒﺎدﺨﺎل أﺤدث اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﻓﻲ اﻝﺘﻌﺎﻤﻼت 
اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء ﺒﺎﻤﺘﻼك ﺒطﺎﻗﺔ ﺒدر اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻤﺢ ﺒﺈﺠراء ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺴﺤب ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﻤوزﻋﺎت اﻵﻝﻴﺔ اﻝﻤﺘواﺠدة 
ﺒر اﻝوﻜﺎﻻت أو ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﺸﺒﻜﺔ ﺒﺎﻗﻲ اﻝﺒﻨوك، ﻜﻤﺎ أﺘﺎح اﻝﺒﻨك ﻝﻌﻤﻼﺌﻪ اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤن ﺘﻘﻨﻴﺔ ارﺴﺎل اﻝﺸﻴك ﻋﺒر ﻋ
    .اﻝﺼورة، ﻫذﻩ اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﺘﺘطﻠب اﻤﺘﻼك اﻝﺒﻨك ﻤﺠﻤوﻋﺔ وﺴﺎﺌل ﻝﺘﺤﻘﻴﻘﻬﺎ
ﺤﻴث ﺘم  وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺸرع اﻝﺒﻨك ﻤﻨذ ﺒداﻴﺔ اﻝﺘﺴﻌﻴﻨﺎت ﻓﻲ إدﺨﺎل اﻹﻋﻼم اﻵﻝﻲ ﻝﺘﺴﻬﻴل اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ،
اﺴﺘﺨدام أﺠﻬزة اﻝﻜﻤﺒﻴوﺘر ذات اﻝﺴﻌﺔ اﻝﻜﺒﻴرة واﻷﻜﺜر ﺘطورا، ﺤﻴث أﺼﺒﺢ ﻜل ﻤوظف ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﺒﻨك ﻴﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ 
اﻝﻌﻤﻼء ﺒﺎﺴﺘﺨدام ﺠﻬﺎز اﻝﻜﻤﺒﻴوﺘر، ﻜﻤﺎ أﺴﺘﻌﻤل اﻝﺒﻨك وﺴﺎﺌل ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ ﺠد ﻤﺘطور ﺴواء ﺘﻌﻠق اﻷﻤر ﺒﺎﻝﻤوزﻋﺎت 
  (.BAGأو اﻝﺸﺒﺎﺒﻴك اﻵﻝﻴﺔ ﻝﺘوزﻴﻊ اﻷوراق اﻝﻨﻘدﻴﺔ) (BADاﻵﻝﻴﺔ ﻝﻸوراق اﻝﻨﻘدﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻘﻊ ﺨﺎرج اﻝﺒﻨك)




ﻜﻤﺎ اﺴﺘﺨدم اﻝﺒﻨك أﺠﻬزة ﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻴﺔ ﻀﺨﻤﺔ ﺘﺤﻤل ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻗواﻋد اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻝﺒﻨك، ﻜﻤﺎ ﺘﺤﻤل ﻋﻠﻴﻬﺎ أﻴﻀﺎ  - 
اﻝﺘﻲ ﺘﻤﺜل ﺒواﺒﺎت اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻝﺒﻨك، و اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻤﻴز ﺒﻘدرﺘﻬﺎ اﻝﺘﺨزﻴﻨﻴﺔ اﻝﻬﺎﺌﻠﺔ و ﺴرﻋﺔ  beWﻤواﻗﻊ اﻝوﻴب 
" ﻝﺘﺴﻬﻴل tfiwSﺴﺘرﺠﺎع اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻨظم اﻝﺘﺸﻐﻴل و ﻨظم اﻻﺘﺼﺎﻻت اﻝﻤﺘطورة اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ ﻨظﺎم " ا
  ﺘﺒﺎدل اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت واﻝﺘﺤوﻴﻼت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻤن وٕاﻝﻰ اﻝﺨﺎرج.
ﻓﻲ إطﺎر إﻋﺎدة ﺘﻨظﻴم ﻫﻴﺎﻜل اﻝﺒﻨك و اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺘﺠﺎرب ﺒﻌض اﻝﺒﻨوك اﻷﻨﺠﻠوﺴﻜﺴوﻨﻴﺔ ﺘم ﺘﺠﺴﻴد ﻓﻜرة ﺒﻨك  -
ﻴواﺠﻪ  ثاﺴﺘﻘﺒﺎل اﻝﻌﻤﻴل ﺒﺎﻝﺠﻠوس ﻓﻲ ﻤﻜﺎن ﻻﺌق و ﻤرﻴﺢ، ﺤﻴ واﻝذي ﻴﺸﻴر إﻝﻰ esissA euqnaB aLاﻝﺠﻠوس 
ﻤﺒﺎﺸرة ﻤوظف اﻝﺒﻨك اﻝﻤﻜﻠف ﺒﺎﻝزﺒﺎﺌن، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺒﻨك اﻝﺠﻠوس ﻋﺒﺎرة ﻋن ﻤﺴﺎﺤﺔ واﺴﻌﺔ ﻴﺘم ﻓﻴﻬﺎ اﺴﺘﻘﺒﺎل اﻝﻌﻤﻼء 
ﺒﻴك اﻝﺘﻲ ﻜﺜﻴرا ﻤﺎ ﺘﻨﻌﻜس ﺴﻠﺒﺎ ﻋﻠﻰ ﻓﻲ ﻤﻜﺎﺘب و ﻫﻜذا ﻴﻜون ﺒﻨك ﺒدر ﻗد ﺘﺨﻠص ﻤن اﻝﺘﻨظﻴم اﻝذي ﻴﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ اﻝﺸﺒﺎ
  ﻋﻼﻗﺔ اﻝﻌﻤﻼء ﺒﺎﻝﺒﻨك ﻨﺘﻴﺠﺔ اﻝﻜﻴﻔﻴﺔ واﻝوﻗت اﻝذي ﻴﺴﺘﻐرق ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻜﺜﻴرا ﻤﺎ ﺘﺨﻠق ﺘذﻤرا ﻝدى اﻝﻌﻤﻼء.
  1و ﻴﺘﻜون ﺒﻨك اﻝﺠﻠوس ﻤن أرﺒﻌﺔ أﻨواع ﻤن اﻝﻤوظﻔﻴن:
 ﺎﻤدﺨل اﻝﺒﻨك، ﺤﻴث ﺘﻠﻘﻴن ﺘرﺒﺼﺎ ﻤﻜﺜﻔ: وﻫن ﻤوظﻔﺎت اﻝﺒﻨك اﻝﻤوﻜﻠﺔ ﻝﻬن ﻤﻬﻤﺔ اﺴﺘﻘﺒﺎل اﻝﻌﻤﻼء ﻋﻨد اﻝﻤﻀﻴﻔﺎت - 
ﻓﻲ أﺴﺎﻝﻴب اﻻﺴﺘﻘﺒﺎل و اﻝﺘﻌﺎﻤل، وﺘﻤﺘﺎز اﻝﻤﻀﻴﻔﺎت ﺒﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤؤﻫﻼت ﻤﻨﻬﺎ ﺤﺴن اﻝﻤظﻬر واﻷﺨﻼق، ﺤﺴن 
اﺴﺘﻘﺒﺎل اﻝﻌﻤﻼء وﺘوﺠﻴﻬﻬم إﻝﻰ ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻤﻜﺎﺘب ﺤﺴب اﺤﺘﻴﺎﺠﺎﺘﻬم، اﻝﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻰ اﻝﻬدوء داﺨل اﻝﺒﻨك ﻤن ﺘﻨظﻴم 
  اﻝﻌﻤﻼء واﻝﺴﻬر ﻋﻠﻰ راﺤﺘﻬم.
: ﻴﺘم اﻨﺘﻘﺎؤﻩ ﻤن ﻤوظﻔﻲ اﻝﺒﻨك اﻝذﻴن ﻝدﻴﻬم ﺨﺒرة طوﻴﻠﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﻌﻤل اﻝﻤﺼرﻓﻲ، أو ﻋن اﻝﻤﻜﻠف ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء -
ﻴوﻤﺎ ﻴﺘدرب  08طرﻴق ﺘوظﻴف أﺸﺨﺎص ﺠدد ذوي ﺸﻬﺎدات ﻋﻠﻴﺎ، ﻴﺴﺘﻔﻴد اﻝﻤﻜﻠف ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء ﻤن ﺘرﺒص ﺘﻜوﻴﻨﻲ ﻴدوم 
ﻌﺎﻤل واﻝﺘﺤﺎور ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء، ﺤﻴث ﻴﻤﺘﺎز ﻤن ﺨﻼﻝﻪ ﻋﻠﻰ ﺘﺄدﻴﺔ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ أﺴﻠوب اﻝﺘ
اﻝﻤﻜﻠف ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء ﺒﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤواﺼﻔﺎت ﻤﻨﻬﺎ اﻝﻤﻬﺎرة، ﻤﺠﺎﻤﻠﺔ اﻝﻌﻤﻼء، ﺴﻬوﻝﺔ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ، اﻝﻤﺼداﻗﻴﺔ وﺘﻔﻬم 
ﻝﻺﺸﺎرة ﻓﺈن اﻝﻤﻜﻠف ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء ﻤﺜل أﺒﻌﺎد ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، و اﻝﻌﻤﻼء، ﻫذﻩ اﻝﻤواﺼﻔﺎت ﻜﻤﺎ ذﻜرﻨﺎ ﺴﺎﺒﻘﺎ ﺘ
  ﻠﻴﺎت اﻝﻤوﺠودة ﻓﻲ اﻝﺒﻨك.ﻴؤدي أﻏﻠب اﻝﻌﻤ
: ﻴﺘﻤﻴز ﻤراﻗب اﻝﺘﻨﻔﻴذ ﺒدرﺠﺔ ﻋﺎﻝﻴﺔ ﻤن اﻝﻜﻔﺎءة ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﻌﻤل اﻝﻤﺼرﻓﻲ، ﻴﻠﻌب دورا ﻜﺒﻴرا ﻓﻲ ﺒﻨك ﻤراﻗب اﻝﺘﻨﻔﻴذ -
ن ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء وﻤراﻗﺒﺘﻬﺎ واﻝﺘﺤﻘق و اﻝﺠﻠوس ﻤن ﺨﻼل اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ اﻝﺴﻴر اﻝﺤﺴن ﻝﻤﺨﺘﻠف اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﻘوم ﺒﻬﺎ اﻝﻤﻜﻠﻔ
ﺔ ﺒﻤﺨﺘﻠف ﻋﻤﻼء اﻝﺒﻨك، وﻓﻲ ﻨﻔس اﻝوﻗت ﻴﻘوم ﺒﺎﺴﺘﻘﺒﺎل اﻝﻌﻤﻼء وﺘوﺠﻴﻬﻬم وﻓﻘﺎ ﻤن ﺼﺤﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤرﺘﺒط
  ﻝﻠﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻴرﻴدوﻨﻬﺎ.
: ﻴﻌﺘﺒر ﻤن ﻤوظﻔﻲ ﺒﻨك اﻝﺠﻠوس اﻝﻤﻜﻠﻔﻴن ﺒﺘﻘدﻴم اﻝﻤﺸورة إﻝﻰ ﻤﺨﺘﻠف ﻓﺌﺎت اﻝﻌﻤﻼء، ﻤﺴﺘﺸﺎر ﺨﺎص ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء -
  ﻬﺎ.ﺤﻴث ﻴﺴﺎﻋدﻫم ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﻲ ﻴرﻴدوﻨ
إن ﺘﺠرﺒﺔ ﺒﻨك اﻝﺠﻠوس ﻤﻜﻨت اﻝﺒﻨك ﻤن ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻓﻲ ﺠو ﻤرﻴﺢ و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ اﻝﺒﺤث ﻋن رﻀﺎ   
  اﻝﻌﻤﻴل و ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤﻨﻔﻌﺔ اﻝزﻤﻨﻴﺔ واﻝﻤﻜﺎﻨﻴﺔ ﻝﻠﻌﻤﻴل ﻤﻊ إﻀﻔﺎء ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨك.
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ر ﺘﻨظﻴﻤﺎ أي : وﻫو ﺒﻨك ﻴﺘم ﻓﻴﻪ اﺴﺘﻘﺒﺎل اﻝﻌﻤﻼء ﻋن طرﻴق ﺸﺒﺎﺒﻴك أﻜﺜ"tuobeD euqnaB alﺒﻨك اﻝوﻗوف " - 
اﻝﻘﻴﺎم ﺒﻨﻔس اﻝﻨﺸﺎط اﻝذي ﻴﻘوم ﺒﻪ ﺒﻨك اﻝﺠﻠوس ﻋﻠﻰ أﺴﺎس اﺴﺘﻘﺒﺎل اﻝﻌﻤﻴل وﻫو واﻗف، وﻫذا اﻝﺒﻨك ﻤوﺠﻪ ﻝﻔﺌﺔ ﻤﻌﻴﻨﺔ 
ﻤن اﻝﻌﻤﻼء ﻜﺎﻷﺠراء واﻝﻤﺘﻘﺎﻋدﻴن، ﺤﻴث ﻴﺘم اﻝﺘﻤﻴﻴز ﺒﻴن ﻋﻤﻼء ﺒﻨك اﻝﺠﻠوس وﻋﻤﻼء ﺒﻨك اﻝوﻗوف ﻤن ﺨﻼل 
  :1اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ
  ﺎﺒﺎت ﺒدون ﻓواﺌد أو ﺤﺴﺎﺒﺎت ﺒﻔواﺌد (ﻨوع اﻝﺤﺴﺎب اﻝﻤﻔﺘوح )ﺤﺴ -أ
  ﻨﺸﺎط اﻝﻌﻤﻴل ورﻗم أﻋﻤﺎﻝﻪ. -ب
  أﻫﻤﻴﺔ ﺤرﻜﺔ ﺤﺴﺎﺒﺎت اﻝﻌﻤﻴل.  - ج
  ﻤدى وﻓﺎء اﻝﻌﻤﻴل ﻝﻠﺒﻨك.  -د
  :دور اﻝﻌﻨﺼر اﻝﺒﺸري ﻓﻲ ﺘﺴوﻴق ﻤﻨﺘﺠﺎت ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ -2
ﺨﺎﺼﺔ اﻷﻓراد ذوي اﻻﺘﺼﺎل  إن ﻋدم ﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ ﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺒﻨوك ﺘﺠﻌل ﻤن اﻝﻤﻬم اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻨﺼر اﻝﺒﺸري
  اﻝﻤﺒﺎﺸر ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء و ﻤدى ﺘﺄﺜﻴرﻫم ﻋﻠﻰ اﻝﺼورة اﻝذﻫﻨﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨك ﻜﻜل و ﺨﻠق اﻻﻨطﺒﺎع اﻹﻴﺠﺎﺒﻲ أو اﻝﺴﻠﺒﻲ ﻝدى اﻝﻌﻤﻴل.
ُﻴوﻝﻲ" ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ " أﻫﻤﻴﺔ ﻜﺒرى ﻝﻠﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ، و ﻴﻤﻜن ﺘﺘﺒﻊ ﺘطور اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ و ﻋﻠﻴﻪ 
  ول اﻝﺘﺎﻝﻲ.ﻝﻠﺒﻨك ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠد
  (.4002/1002اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ ﻝﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﺨﻼل اﻝﻔﺘرة) -( 11ﺠدول )
  4002  3002  2002  1002  اﻝﺴﻨﺔ
  845.6  839.6  729.6  467.6  اﻝﻌدد اﻹﺠﻤﺎﻝﻲ
  900.3  637.2  737.2  723.2  ﻋدد اﻝﺠﺎﻤﻌﻴﻴن
 ecicrexE ; noitseG eD troppaR ; tnemeppoleveD uD tE erutlucirga’L eD euqnaB :ecruoS
  . 56: p; 5002 telliuj ; 4002
ﻜﺎﻨت أﻫﻤﻬﺎ وﻀﻊ ﻨظﺎم ﻤﻌﻠوﻤﺎت  4002و ﻗد ﻋرﻓت إدارة اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ ﺒﺎﻝﺒﻨك ﻋدة ﺘﻐﻴﻴرات ﻤﻨذ ﺴﻨﺔ 
 syxAﺨﺎص ﻴﻤﻜﻨﻪ اﻝﺘﺤﻜم ﻓﻲ ﺘﺴﻴﻴر اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ ﺒﺼورة ﺠﻴدة، ﻫذا اﻝﻨظﺎم اﻝذي أﻋدﺘﻪ ﻤؤﺴﺴﺔ أﻜﺴﻴس 
ﻤوظف، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﺴﺘﺨدام ﻨظﺎم ﻝﺘﻘﻴﻴم اﻷداء  0007ل ﻤﻬﻤﺔ ﺘﺴﻴﻴر اﻝﻤﺴﺎر اﻝﻤﻬﻨﻲ ﻝﺤواﻝﻲ ﻴﻬﺴﺒﻬدف ﺘ ﻝﻠﺨدﻤﺎت
  و اﻝﻜﻔﺎءات  و ﺘﺤدﻴد ﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﻜﻔﺎءة اﻝﻤطﻠوﺒﺔ ﻓﻲ ﻜل ﻤﻨﺼب و اﻝﻌﻤل وﻓق اﻝﺘﺴﻴﻴر ﺒﺎﻷﻫداف.
ﺒﻨك ﻤواﻜﺒﺔ ﻫذﻩ إن اﻝﺘطورات اﻝﺘﻲ ﻋرﻓﻬﺎ اﻝﻘطﺎع اﻝﺒﻨﻜﻲ اﻝﺠزاﺌري ﺘﺤﺘم ﻋﻠﻰ اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻠﻜﻬﺎ اﻝ  
اﻝﺘطورات و وﻀﻊ ﺒراﻤﺞ ﺘﻜوﻴن ﺴﻨوﻴﺔ ﻝﻼﺴﺘﻔﺎدة ﻤن ﺒراﻤﺞ إﻋﺎدة اﻝرﺴﻜﻠﺔ ﻓﻲ ﻋّدة ﻤﻴﺎدﻴن، و ﻫو ﻤﺎ ﻝﻤﺴﻨﺎﻩ ﻓﻲ ﺒﻨك 
ﺒﺘﻜﻠﻔﺔ ﺘﻘدر  4002ﺴﻨﺔ  421.3اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﺤﻴث ﺒﻠﻎ ﻋدد ﻤوظﻔﻴﻪ اﻝذﻴن ﺨﻀﻌوا ﻝﻠﺘﻜوﻴن 
و ﺘﺤﻠﻴل أﺨطﺎر اﻝﻘروض  دراﺴﺔ ﺎﻝﺘﻘﻨﻴﺎت اﻝﺤدﻴﺜﺔ ﻝﻠﺘﺴﻴﻴر،دج، و ﺘﻨوﻋت ﻤﻴﺎدﻴن اﻝﺘﻜوﻴن ﻜ 97.200.593.001ﺒـ
اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، اﻝﺘﻜوﻴن ﻓﻲ ﺘﻘﻨﻴﺎت اﻹﺴﺘﻘﺒﺎل، اﻝﺘﻘﻨﻴﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺘﻜوﻴن اﻹطﺎرات ﻓﻲ اﻝﺘﺴوﻴق و ﺘﺴﻴﻴر 
  اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ.
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 secivreS seL اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺸﺨﺼﺔﺘﻘدﻴم  اﻝﺒﻨك ﻓﻲ إطﺎر ﺘطوﻴر ﺨدﻤﺎﺘﻪ ﻋﻠﻰ ﻜﻤﺎ رﻜز  
اﻝﺘﻲ ﺘﻤﺜل ﻤﺠﻤل اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ اﻝﺒﻨك واﻝﺘﻲ ﺒﺈﻤﻜﺎن أي ﻤوظف ﻤؤﻫل ﺘﻘدﻴﻤﻬﺎ ﻝﻠﻌﻤﻴل،   sésilannosreP
وﻝﺘﺤﻘﻴق ذﻝك ﻗﺎم اﻝﺒﻨك ﺒﺘﻜوﻴن اطﺎراﺘﻪ ﻝﻠﺘﻤﻜن ﻤن أداء ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤن ﺠواﻨﺒﻬﺎ اﻝﻔﻨﻴﺔ واﻝﻌﻤﻠﻴﺔ، إﻀﺎﻓﺔ 
واﻝﺘﻲ ﺘﻌﻨﻲ اﻝﺒﺴﺎطﺔ ، اﻻﺴﺘﻤﺎع ، اﻹﺒداع ،  M.A.C.E.Sاﻝﻔﻠﺴﻔﺔ و اﻝروح  اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ اﻝﻤﻌروﻓﺔ ﺒـ  إﻝﻰ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ
  اﻝﺘﻜﻴف وطرق أداء اﻝﺨدﻤﺎت. 
ﻤن اﻝﺴوق اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ  % 03واﻝواﻗﻊ أن ﻓﻜرة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺸﺨﺼﺔ ﺤﻘﻘت ﻝﻠﺒﻨك ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ أﻫﻠﺘﻪ ﻻﺤﺘﻜﺎر 
ﻨﺎﻫﺎ اﻝﺒﻨك، وﻓﻲ ﻫﺎﻤﺎ ﻤن اﻝﻌﻤﻼء اﻝﺠدد ﺨﺎﺼﺔ ﺒﻌد اﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﻌﺼرﻨﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺒ ااﻝﺠزاﺌرﻴﺔ، وﺠﻌﻠﺘﻪ ﻴﺴﺘﻘطب ﻋدد
ﻫذا اﻝﺼدد ﻗﺎم اﻝﺒﻨك وﻓﻲ إطﺎر إﻋﺎدة ﺘﻨظﻴﻤﻪ ﺒﺎﺴﺘﺤداث ﻤدﻴرﻴﺔ ﻹﻋﺎدة ﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ، ﻤﻬﻤﺘﻬﺎ ﺘﻜوﻴن 
 0002اﻝﻜﻔﺎءات اﻝداﺨﻠﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨك، وﺘﻨﻤﻴﺔ ﻗدراﺘﻬم اﻝﻤﻬﻨﻴﺔ وﺘﺤﺴﻴن ﻤﺴﺘواﻫم اﻝﺘﻘﻨﻲ، وﻗد ﻗﺎﻤت إدارة اﻝﺒﻨك ﻓﻲ ﻋﺎم 
ﻓﻘد ﺘم ﺘﻜوﻴن  1002، أﻤﺎ ﻓﻲ ﻋﺎم  %34وﻫو ﻤﺎ ﻴﻌﺎدل ﻨﺴﺒﺔ  ﻤوظف 6926ﻤوظف ﻤن ﻤﺠﻤوع  9072ﺒﺘﻜوﻴن 
 3002ﻜﻤﺎ وﻀﻌت اﻝﻤدﻴرﻴﺔ ﻓﻲ ﺴﻨﺔ  ﻤوظف ﻓﻲ ﻤﺨﺘﻠف اﻝﺘﺨﺼﺼﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﺘطﻠﺒﻬﺎ اﻝﻌﻤل اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺤدﻴث. 488
ﺒرﻨﺎﻤﺠﺎ ﻋﻤﻠﻴﺎ ﻴﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻜوﻴن اﻝﻤﺘواﺼل ﻝﻤوظﻔﻲ اﻝﺒﻨك ﺨﺎﺼﺔ ﺒﻌد ﺘﺒﻨﻲ ﺒﻨك اﻝﺠﻠوس، ﺤﻴث ﺸﻤل ﻫذا اﻝﺒرﻨﺎﻤﺞ 
ﻤﻠﻴون دﻴﻨﺎر. وﻜﺎن ﻫذا اﻝﺒرﻨﺎﻤﺞ ﻴﻬدف إﻝﻰ  48ﻤوظف ﻤن ﻤﺨﺘﻠف اﻷﺼﻨﺎف ﻤﻤﺎ ﺘطﻠب ﻤﺎ ﻴﻘﺎرب  7452ﺘﻜوﻴن 
ﻜﺎﺘﺒﺔ  291ﻤﻀﻴﻔﺔ و 22ﺘدﻋﻴم ﻤﻔﻬوم ﺒﻨك اﻝﺠﻠوس وذﻝك ﺒﺘﻜوﻴن ﻤوظﻔﻴن ﻓﻲ ﻤﻴدان اﻻﺘﺼﺎل واﻻﺴﺘﻘﺒﺎل ﺸﻤل 
ﺒﺎﻝﻘروض  ﺎﻤﻜﻠﻔ ﺎظﻔﻤو  741ﻓﻘد ﺘم ﺘﻜوﻴن  eciffO kcaBوﻤوزﻋﺎت ﻫﺎﺘف، أﻤﺎ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل إﻋداد ﻤوظﻔﻲ ﻤﺎ ﻴﺴﻤﻰ 
   1ﻤوظف ﻤﻜﻠف ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء. 004ﺒﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﺠﺎرة اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ، وﺘﻜوﻴن أﻜﺜر ﻤن  ﺎﻤوظف ﻤﻜﻠﻔ 22و 
  :ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ-3
ب ﻗد ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﺒﻌدم اﻝﻜﻔﺎءة ﻋﻤوﻤﺎ ﻷن ﻋﻤﻠﻴﺔ إﻴداع أو ﺴﺤ ﺘﻤﻴزت ﻋﻤﻠﻴﺔ
ﺘﺘطﻠب وﻗﺘﺎ و ﺠﻬدا ﻜﺒﻴرﻴن ﻤﻤﺎ اﻨﻌﻜس ﺴﻠﺒﺎ ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ، و ﻋﻠﻴﻪ اﻨطﻠﻘت اﻝﺒﻨوك ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن طرق 
ﺤداث أﺴﺎﻝﻴب ﺘﺴﺎﻫم ﺒﺎﺴﺘﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ ﺒﻤﺎ ﻴﺘﻼءم ﻤﻊ ﻤﺘطﻠﺒﺎت ﻋﻤﻼﺌﻬﺎ، وﻗد ﺘﻤﻴز ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ 
ﻰ ﻓﻜرة اﻝﺸﺒﺎك اﻝﻤوﺤد ﻓﻲ ﻤﻨﺘﺼف اﻝﺘﺴﻌﻴﻨﺎت وﻫو أﺴﻠوب ﻴﻤﻜن ﻓﻲ اﻝرﻓﻊ ﻤن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻓﺘﺒﻨ
اﻝﻌﻤﻴل ﻤن اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﻜل ﻤﺎ ﻴرﻴدﻩ ﻤن ﻤﻜﺘب واﺤد ) ﻤن ﺸﺒﺎك واﺤد(، ﻜﻤﺎ ﺴﻌﻰ إﻝﻰ إزاﻝﺔ اﻝﺤواﺠز اﻝﻤﺎدﻴﺔ ﺒﻴن 
اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺎﻫم ﻓﻲ إﻀﻔﺎء ﺠو ﻤن  اﻝﻤوظف ﻤﻘدم اﻝﺨدﻤﺔ واﻝﻌﻤﻴل، وﺘﺒﻌﺎ ﻝﺴﻠﺴﻠﺔ اﻝﺘﺤﺴﻴﻨﺎت ﺘﺒﻨﻰ ﻓﻜرة ﺒﻨك اﻝﺠﻠوس
 ﻗﺔ و اﻷﻝﻔﺔ و اﻝراﺤﺔ ﻋﻨد ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ.ﺼدااﻝ
ﻜﻤﺎ ﺴﺎﻫم اﻝﺒﻨك ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎﺘﻪ ﻝﻜل اﻝﻘطﺎﻋﺎت ﻋﻨد ﺼدور ﻗﺎﻨون إﻝﻐﺎء ﺘﺨﺼص اﻝﺒﻨوك ﻤﻊ اﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ 
ﻬوض ﺒﻪ، ﻤﻊ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﺘﺨﻔﻴف اﻹﺠراءات اﻝﻤطﻠوﺒﺔ ﻋﻨد اﻝﺤﺼول ﺒﺎﻝﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ و ﻤﺴﺎﻫﻤﺘﻪ ﻓﻲ اﻝﻨﻋﻼﻗﺘﻪ 
  روع ﻤﻊ اﺴﺘﺨدام اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﻝﺘﺴرﻴﻊ وﺘﻴرة ﺘﺄدﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺎت.ﻋﻠﻰ ﻗرض وﻤدة دراﺴﺔ اﻝﻤﺸ
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اﺴﺘﺤدث اﻝﺒﻨك ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻻﺠراءات ﻝﺘﺴﻬﻴل اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﻗرض، ﻫذﻩ  طﻠﺒﺎت اﻝﻘروضﻓﻔﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒ  
  1اﻻﺠراءات ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻴﻤﺎ ﻴﻠﻲ:
ﻝﻘرض اﻝﺨﺎﺼﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨك أن ﻴﻌطﻲ اﻷﻫﻤﻴﺔ ﻻﺴﺘﻌﻤﺎل اﻝوﺴﺎﺌل اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻤن أﺠل اﻝﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﺴرﻴﻌﺔ ﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ا *
ﻝﻬذا اﻝﻐرض ﻴﺘﻌﻴن ، ﻋد اﻝﺘﻘﻴﻴم واﻝﺴﻴطرة ﻋﻠﻰ اﻷﺨطﺎرﺒﺎﻝﻘطﺎﻋﺎت اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ ﻤﻊ اﻝﺴﻬر ﻋﻠﻰ اﻻﺤﺘرام اﻝدﻗﻴق ﻝﻘوا
دراﺴﺔ ﻤﻠﻔﺎت اﻝﻘروض اﻝﺘﻲ ﺘدﺨل ﻓﻲ ﻫذا اﻻطﺎر ﺒﻌﻨﺎﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ وﻤﻌﺎﻝﺠﺘﻬﺎ ﺒﺎﻝﺴرﻋﺔ اﻝﻤﻼﺌﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﻜل اﻝﻬﻴﺌﺎت 
  ﺔ ﻝﻠﻤﻠﻔﺎت اﻝﻤودﻋﺔ ﺒﻌد اﻝﺘﺄﻜد ﻤن وﺠود ﻜل اﻝوﺜﺎﺌق اﻝﻤطﻠوﺒﺔ.اﻝﻤﻌﻨﻴﺔ اﺤﺘرام اﻝﻤﻬل اﻝﻤﺤددة، وﻫذا ﺒﺎﻝﻨﺴﺒ
ﻤﻬﻤﺎ ﻜﺎن اﻝﻘرار ﻓﻲ ﻤﻴدان ﻤﻨﺢ اﻝﻘرض، ﻴﺠب ﺘﺴﻠﻴم اﻝطﻠﺒﺎت اﻝﻰ اﻝﻔرع اﻝﻤﺴﺘﻀﻴف وﻫذﻩ اﻝﻨﻘطﺔ اﻝزاﻤﻴﺔ، ﻴﺠب  *
ﻜون ﻴﺘﺒﻊ ﻗﺒول دراﺴﺔ اﻝﻤﻠف ﺒﺈﻓﺎدة اﻻﺴﺘﻼم اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ، وﻗد ﺘ، و ﻜذﻝك ﻓﺤص اﻝوﺜﺎﺌق اﻝﻤودﻋﺔ ﺒﺤﻀور ﻤودع اﻝﻤﻠف
ﻴﻜون ﺘرﺘﻴب آﺠﺎل اﻝرد ﻋﻠﻰ اﻝطﻠب ، و ﻔرعﻫذﻩ اﻝوﺜﻴﻘﺔ ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ اﻝﺘزام اﻝﺒﻨك ﺒﺎﻝرد ﻓﻲ اﻵﺠﺎل ﻝﻠطﻠب اﻝذي أودع ﻝدى اﻝ
  .ﺒﺎﻝﺘواﻓق ﻤﻊ اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻝﻤﺤددة ﻓﻲ ﻤﻴدان ﻗدرة اﻻﻝﺘزام
  :ﻘروض اﻻﺴﺘﻐﻼلﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝ *
  ﻴوﻤﺎ. 02رﻜزﻴﺔ، ﻘرض ﻴﻜون ﻤن اﺨﺘﺼﺎص اﻝوﻜﺎﻝﺔ / اﻝوﻜﺎﻝﺔ اﻝﻤاﻝـــ أﺠل اﻝرد ﻋﻠﻰ طﻠب 
ﻘرض ﻴﻜون ﻤن اﺨﺘﺼﺎص اﻝﻔرع / اﻝوﻜﺎﻝﺔ اﻝﻤرﻜزﻴﺔ ﺒﺼﻔﺘﻬﺎ اﻝﻤﺴؤول اﻷول ﻋﻠﻰ اﻝوﻜﺎﻻت اﻝــ أﺠل اﻝرد ﻋﻠﻰ طﻠب 
  ﻴوﻤﺎ. 04ﻴوﻤﺎ =  02ﻴوﻤﺎ +  02
ﻴوﻤﺎ =  02+ ﻴوﻤﺎ + 02ﻴوﻤﺎ  02ﻘرض ﻴﻜون ﻤن اﺨﺘﺼﺎص اﻝﻤدﻴرﻴﺔ / اﻝوﻜﺎﻝﺔ اﻝﻤرﻜزﻴﺔ اﻝــ أﺠل اﻝرد ﻋﻠﻰ طﻠب 
  .ﻴوﻤﺎ 06
  ر:ﻘروض اﻹﺴﺘﺜﻤﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﺒﺎ *
  ﻴوﻤﺎ. 03اﻝوﻜﺎﻝﺔ/ اﻝوﻜﺎﻝﺔ   ﻘرض ﻴﻜون ﻤن اﺨﺘﺼﺎصاﻝأﺠل اﻝرد ﻋﻠﻰ طﻠب  - 
 06اﻝﻤﺴؤول ﻋن اﻝوﻜﺎﻻت ﻘرض ﻴﻜون ﻤن اﺨﺘﺼﺎص اﻝﻔرع / اﻝوﻜﺎﻝﺔ اﻝﻤرﻜزﻴﺔ ﺒﺼﻔﺘﻪ اﻝأﺠل اﻝرد ﻋﻠﻰ طﻠب  - 
  ﻴوﻤﺎ.
  ﻴوﻤﺎ. 09ﻘرض ﻴﻜون ﻤن اﺨﺘﺼﺎص اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝأﺠل اﻝرد ﻋﻠﻰ طﻠب  - 
  ﻨﺸﺎطﺎت ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ: - 2ﻝﻤطﻠب ا
" ﺒﻌّدة ﻨﺸﺎطﺎت ﻜﺎﺴﺘﻘﺒﺎل ﻤﺨﺘﻠف اﻹﻴداﻋﺎت وﺘﻘدﻴم ﻗروض إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ "ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔﻴﻘوم    
ﻴﻤﻜن أن ﻨﺘﻌّرف ﻋﻠﻰ ﺘطور  4002إﻝﻰ  1002ﻋدة ﺨدﻤﺎت وﻋﻤﻠﻴﺎت أﺨرى، وٕاذا ﺘﺘﺒﻌﻨﺎ ﻨﺸﺎطﺎت اﻝﺒﻨك ﺨﻼل اﻝﻔﺘرة ﻤن 
  ﻤن ﺨﻼل ﻤﺎﻴﻠﻲ : ،اﻝﻤﺴﺎﻫﻤﺎت ...إﻝـﺦ ،اﻹﺴﺘﺨداﻤﺎت ،اﻝﻤوارد
  " : selètneilC secruosseR ﻤوارد اﻝﺒﻨك "  -1
أي  4002و 3002ﺘﻲ ﻤﺎ ﺒﻴن ﺴﻨ %3.6وﻫﻲ اﻝﻤوارد اﻝﻤﺘﺄﺘﻴﺔ ﻤن إﻴداﻋﺎت اﻝزﺒﺎﺌن واّﻝﺘﻲ ﺴﺠﻠت ﻨﻤوا ﻤﺘزاﻴدا ﺒﻨﺴﺒﺔ    
  .3002ﺴﻨﺔ  ﻤﻠﻴون دج" ﺨﻼل 537.404ﻤﻠﻴون دج" ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒـ:  " 383.034ﺒﻠﻐت "
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ﻫذﻩ اﻝزﻴﺎدة ﻜﺎﻨت ﻨﺘﻴﺠﺔ ﻝﻠﺠﻬود اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ اﻝﻤﺴﺘﻤرة ﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺘﺴوﻴق واﻹﺘﺼﺎل ﺨﺎﺼﺔ واﻝﺒﻨك ﻋﺎﻤﺔ ﻤﻊ إرﺘﻔﺎع    
ﻤﻠﻴون دج" ﺴﻨﺔ  599.532إﻝﻰ " 3002ﻤﻠﻴون دج" ﺴﻨﺔ  933.502ﺤﻴث ارﺘﻔﻌت ﻤن " % 9.41ﻨﺴﺒﺔ اﻝﻤوارد ﺘﺤت اﻝطﻠب ﺒـ 
، ﻤﻊ اﻹﺸﺎرة إﻝﻰ 5002و  4002ﺒﻴن ﺴﻨﺘﻲ  % 03.42ﺎت اﻝﺸﻴﻜﺎت ﺒﻨﺴﺒﺔ ، و ﻨﺴﺠل ﻫﻨﺎ اﻻرﺘﻔﺎع اﻝﻤﻌﺘﺒر ﻓﻲ ﺤﺴﺎﺒ4002
"،ﻫذا  %22.51- ﻤﻠﻴون دج ﻤﺎ ﻨﺴﺒﺘﻪ " 525.401ﻤﻠﻴون دج إﻝﻰ  982.321ﻔﺎض اﻝﻤﺴﺠل ﻓﻲ اﻝﺤﺴﺎﺒﺎت اﻝﺠﺎرﻴﺔ ﻤن ﺨاﻻﻨ
ﺎت اﻝﻘطﺎع اﻻﻨﺨﻔﺎض ﻴﻌود ﺴﺒﺒﻪ ﻝﻼﻨﺨﻔﺎض اﻝﻤﺴﺠل ﻓﻲ اﻝﺤﺴﺎﺒﺎت اﻝﺠﺎرﻴﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﻘطﺎع اﻝﻌﺎم ﻤﻊ اﻝﻌﻠم أن اﻴداﻋ
  .4002ﺴﻨﺔ  %8.06اﻝﻌﺎم ﻜﺤﺴﺎﺒﺎت ﺠﺎرﻴﺔ ﻤﺜل ﻤﺎ ﻨﺴﺒﺘﻪ 
  أﻤﺎ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﺤﺴﺎﺒﺎت اﻹدﺨﺎر ﻓﻴﻤﻜن ﺘﺴﺠﻴل ﺘﻐﻴرﻫﺎ ﻓﻲ اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ:   
  (.4002/1002ﺤﺴﺎﺒﺎت اﻹدﺨﺎر ﻝﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﺴﻨوات ) ﺘطور - (21ﺠدول )




 %96.21-   76-   164  825  645  626
 دﻓﺘر اﻝﺘوﻓﻴر
  اﻝﺒﻨﻜﻲ
  %64.02  880.41  639.28  848.86  790.25  023.93
  %32.83  677  608.2  030.2  683.1  910.1  دﻓﺘر ﺒدون ﻓﺎﺌدة
دﻓﺘر ﺘوﻓﻴر 
  اﻝﺸﺒﺎب
  %53.81  113  600.2  596.1  724.1  471.1
  %76.02  801.51  902.88  101.37  654.55  931.24  اﻝﻤﺠﻤوع
  اﻝوﺤدة: ﻤﻠﻴون دج
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ﻝﻨﺎﺘﺠﺔ ﻋن ﺒﺴﺒب اﻝﻤوارد ا %76.02و اﻝﻤﻼﺤظ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول ارﺘﻔﺎع ﻤوارد ﺤﺴﺎﺒﺎت اﻹدﺨﺎر ﺒﻨﺴﺒﺔ    
دﻓﺘر اﻹدﺨﺎر اﻝﺒﻨﻜﻲ ﻋﻠﻰ اﻝرﻏم ﻤن اﻨﺨﻔﺎض ﻨﺴب اﻝﻔﺎﺌدة ﻋﻠﻴﻪ، ﻝﻜﻨﻪ ﻴﺒﻘﻰ أﺤد أﻫم اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﺴﺘﻘطﺎﺒﺎ ﻝﻠﻌﻤﻼء 
، إﻀﺎﻓﺔ ﻻرﺘﻔﺎع ﺤﺴﺎﺒﺎت دﻓﺘر اﻝﺘوﻓﻴر دون ﻓﺎﺌدة و دﻓﺘر ﺘوﻓﻴر اﻝﺸﺒﺎب ﻤن ﻤن ﻤوارد اﻹدﺨﺎر %13.49ﺤﻴث ﻴﻤﺜل 
  ﺨﻼل ﺘطورﻫﺎ ﺒﺸﻜل إﻴﺠﺎﺒﻲ.
  ": elètneilC siolpmE "إﺴﺘﺨداﻤﺎت اﻝﺒﻨك -3
ﺤرص اﻝﺒﻨك ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﻔﺘرة ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻝﺠّﻴدة ﻝﻠﻘروض ﻤن ﺨﻼل دراﺴﺔ اﻝﻀﻤﺎﻨﺎت اﻝﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﻬﺎ ﻤﺎ   
و ﻫو ﻤﺎ ﻴوﻀﺤﻪ  ،إﻨﻌﻜس ﻋﻠﻰ إرﺘﻔﺎع ﺤﺠم اﻝﻘروض ﺨﺎﺼﺔ اﻝﻤﺒﺎﺸرة اﻝﻤوﺠﻬﺔ ﻝﻠﻘطﺎع اﻝﺨﺎص و اﻝﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ
  اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ:     
 )%( الانحراف




  1 .4002/3002ﺴﻨﺘﻲ  ﺒﻨكاﻝداﻤﺎت ﺨﻴوﻀﺢ اﺴﺘ - (31ﺠدول)
  
  اﻝﺒﻴﺎن
  اﻹﻨﺤراف  4002  3002
  (%)  اﻝﻤﺒﻠﻎ  (%)  اﻝﻤﺒﻠﻎ (%)  اﻝﻤﺒﻠﻎ
  36.93  479.94  001  680.671  001  211.621  ﻗروض اﻻﺴﺘﻐﻼل
  88.211  978.13  41.43  121.06  93.22  242.82  اﻝﻘطﺎع اﻝﺨﺎص- 
  66.6  933.5  85.84  055.58  06.36  112.08  اﻝﻘطﺎع اﻝﻌﺎم- 
  42.27  657.21  72.71  514.03  00.41  956.71  ﻝﻔﻼﺤﻲاﻝﻘطﺎع ا- 
  66.33  625.02  001  415.18  001  889.06  ﻗروض اﻹﺴﺘﺜﻤﺎر
  63.43  099.11  25.75  388.64  12.75  398.43  اﻝﻘطﺎع اﻝﺨﺎص- 
  60.51  216.2  84.42  659.91  44.82  443.71  اﻝﻘطﺎع اﻝﻌﺎم- 
  07.76  429.5  00.81  576.41  53.41  157.8  اﻝﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ- 
  اﻝوﺤدة: ﻤﻠﻴون دج
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و اﻝﻤﻼﺤظ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول اﻝﺘطور اﻹﻴﺠﺎﺒﻲ اﻝﻜﺒﻴر ﻝﻤﺒﺎﻝﻎ اﻝﻘروض ﺨﺎﺼﺔ ﻗروض اﻻﺴﺘﻐﻼل ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ   
، ﻫذﻩ اﻝﻘروض إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻘروض 4002/3002ﺒﻴن ﺴﻨﻲ %88.211ﻝﻠﻘطﺎع اﻝﺨﺎص ﺤﻴث زادت ﺒﻨﺴﺒﺔ 
  اﻝﺒﺤري. اﻝﺼﻴدو ﻗطﺎع اﻝﺼﻐﻴرة  اﻝﻤوﺠﻬﺔ ﻝﻠﻘطﺎع اﻝﻌﺎم وﺠﻬت ﻝﺘﻤوﻴل اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻜﺒرى، اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﺘوﺴطﺔ و
ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق  4002/3002% ﺒﻴن ﺴﻨﺘﻲ 66.33ﻜﻤﺎ ﻋرﻓت ﻗروض اﻻﺴﺘﺜﻤﺎر ﺘطورا إﻴﺠﺎﺒﻴﺎ ﺒﻨﺴﺒﺔ   
ﺴﻨﺔ دج  576.41إﻝﻰ  3002ﺴﻨﺔ دج  157.8ﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ ﻓﻘد ﺘطور ﺤﺠم اﻝﻘروض ﻤن ﻠﺒﺎﻝﻘروض اﻝﻤوﺠﻬﺔ ﻝ
ﺤﻴث إذا ﺤﻠﻠﻨﺎ اﻝﻘروض اﻝﻤوﺠﻬﺔ ﻝﻠﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ ، %07.76ﻤﻠﻴون دج ﻤﺎ ﻨﺴﺒﺘﻪ  429.5، ﺒزﻴﺎدة ﺒﻠﻐت 4002
 ﻤﻠﻴون دج ﻝﻨﻔس 2. 357و  4002ﻤﻠﻴون دج ﻜﻘروض ﻤﺘوﺴطﺔ و طوﻴﻠﺔ اﻷﺠل ﻓﻲ ﺴﻨﺔ  067.92ﻨﺠد ﻤﺎ ﻗﻴﻤﺘﻪ 
 اﻝﺴﻨﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﻘروض ﻗﺼﻴرة اﻷﺠل.
  ﻨﺸﺎطﺎت اﻝﺒﻨك اﻝدوﻝﻴﺔ: -4
إّن ﻋوﻝﻤﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎد ﺴﻬﻠت ﻤرور اﻷﻤوال واﻝﺴﻠﻊ ﻋﺒر ﺤدود اﻝدول ﻓزادت ﻨﺸﺎطﺎت اﻝﺘﺒﺎدل ﻤﺎ ﺠﻌل اﻝﺤﺎﺠﺔ   
ﻴﺔ ﻝﺘدﺨل اﻝﺒﻨوك ﺘﻜون أﻜﺒر وﻫو ﻤﺎ ﺠﻌل " ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ " ُﻴوﻝﻲ إﻫﺘﻤﺎﻤﺎ أﻜﺒر ﻝﻠﻌﻼﻗﺎت اﻝدوﻝ
 4002وﺘﻜﺜﻴف ﺠﻬودﻩ ﺒﻤﺎ ﻴﺘﻼءم ﻤﻊ ﺤﺎﺠﺎت ﻋﻤﻼﺌﻪ ﺴواء ﻓﻲ اﻝداﺨل أو اﻝﺨﺎرج، وﻫو ﻤﺎ ﺠﻌﻠﻪ ﻓﻲ ﻨﻬﺎﻴﺔ ﺴﻨﺔ 
ﻤﻠﻴون دج ﻝﻌﻤﻠﻴﺎت  661.342ﻤﻠﻴون دج ﻓﻲ ﺘﻤوﻴل ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﺠﺎرة اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ ﻤﻨﻬﺎ ﻤﺒﻠﻎ  662.643ﻴﺴﺠل ﻤﺒﻠﻎ 
  ﻤﻠﻴون دج ﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﺼدﻴر. 401.2اﻹﺴﺘﻴراد و 
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  ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔﺘطورات  - 3اﻝﻤطﻠب 
ﻋرف ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺘطورات ﺴﺎﻫﻤت ﻓﻲ ﻤﺠﻤﻠﻬﺎ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت   
اﻝرﺌﻴس اﻝﻤدﻴر اﻝﻌﺎم ﻝﺒﻨك  ﻜﺸفﺤﻴث اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ و اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻴل ﻝﻠوﺼول إﻝﻰ رﻀﺎﻩ، 
ﻤﻠﻴون  081ﺒزﻴﺎدة  8002ﻋن ارﺘﻔﺎع ﺤﺼﺔ اﻝﻘروض اﻝﻤﻤﻨوﺤﺔ ﺴﻨﺔ  ﺠﺒﺎر ﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ اﻝﺴﻴد ﺒوﻋﻼماﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝ
ﻋرف ﺤﻴث  دﻴﻨﺎر، وﻫو ﻤﺎ اﻋﺘﺒرﻩ دﻝﻴﻼ ﻋﻠﻰ ﻤواﺼﻠﺔ اﻝﺒﻨك ﻤﺠﻬوداﺘﻪ وﻤراﻓﻘﺘﻪ ﻝﺸرﻜﺎت اﻹﻨﺘﺎج اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ واﻝﺨﺎﺼﺔ
ﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ ﺒﺈﻋﺎدة اﻝﺘوﺠﻴﻪ ﻨﺤو اﻝﻔﻼ 5002اﻝﻨﻤو اﻝﻤﺴﺠل ﻤن طرف اﻝﺒﻨك، ﺒﻌد ﻤرﺤﻠﺔ اﻨﺘﻘﺎﻝﻴﺔ وٕاﻋﺎدة ﺘﻤوﻗﻌﻪ ﻓﻲ 
  ﻓرع ﻨﺸﺎط. 003اﻝرﻴﻔﻴﺔ، اﻝﺼﻴد وﺘرﺒﻴﺔ اﻝﻤﺎﺌﻴﺎت، ﺘطورا ﻜﺒﻴرا ﺤﻴث ﻤول ﻤﺎ ﻴﻘﺎرب 
 051ﺒﺎﻝﻤﺎﺌﺔ، أي ﻤﺎ ﻴزﻴد ﻋن  33ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﻤوارد ﺘطورا ﻤﻠﺤوظﺎ ﺒـ  رﻜﻤﺎ ﺴﺠل اﻝﺒﻨك ﺤﺴب ذات اﻝﻤﺼد       
ﻠﺘﺤﻜم ﻓﻬو ﻴﺴﻌﻰ ﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝدوﻝﻴﺔ ﺤﺘﻰ ﻴﻜون اﻝﺒﻨك ﻤواﻜﺒﺎ ﻝﻠ، و 7002ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺴﻨﺔ  8002ﻤﻠﻴﺎر دﻴﻨﺎر ﺨﻼل ﻨﺸﺎط 
و  ﻤﻤﺜﻠﻴﺎت اﻝﺠﻬوﻴﺔاﻝﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى  ﺒﺸﻜل أﻓﻀل ﻓﻲ ﻤﺨﺎطر اﻝﻘرض ﺒﺈﻨﺸﺎء داﺌرة ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ ﻤﺨﺎطر اﻝﻘرض واﻝﻨزاﻋﺎت
ﺘطوﻴر اﻝﺴﻴوﻝﺔ وﺘوﺴﻴﻊ و ﺘﺤدﻴث وﻋﺼرﻨﺔ أدوات ﺘﻘﻴﻴم ﻤﺨﺎطر اﻝﻘرض واﻝﺘﻌﺠﻴل ﺒﺂﺠﺎل ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ ﻤﻠﻔﺎت اﻻﻝﺘزام، 
  (.3102 -  9002)ﻋﻠﻰ اﻝﻤدى اﻝﻤﺘوﺴط  وﻜﺎﻝﺔ ﺠدﻴدة 051ﺸﺒﻜﺔ اﻝوﻜﺎﻻت  
  ﺒﻴﻊ ﺒﻨك اﻝﺒدر ﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺘﺄﻤﻴن - 1
ﻀـﻤن ﻨﺸـﺎطﺎﺘﻬﺎ  وﺘﺘﻌﻠـق  وﻜﺎﻝﺔ ﻨﻤوذﺠﻴﺔ ﻝﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴـﺔ ﺒﺈدﺨـﺎل ﺒﻨـك اﻝﺘـﺄﻤﻴن 05ﺘﻘوم ﺤواﻝﻲ 
ﺔ ﻝﺒﻨـك اﻝﻔﻼﺤـﺔ ﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﺒﻴﻊ ﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺘـﺄﻤﻴن اﻝﻤﻘﺘرﺤـﺔ ﻤـن ﻗﺒـل اﻝﺸـرﻜﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴـﺔ ﻝﻠﺘـﺄﻤﻴن ﻋﺒـر اﻝوﻜـﺎﻻت اﻝرﺌﻴﺴـﻴ
وﻝﻠﺘــذﻜﻴر ﻓــﺎن ﺒﻨــك اﻝﺘــﺄﻤﻴن اﻝــذي ﻴﺘﻤﺜــل ﻓــﻲ ﺒﻴــﻊ  ،واﻝﺘﻨﻤﻴــﺔ اﻝرﻴﻔﻴــﺔ اﻝﻤﺘواﺠــدة ﺨﺎﺼــﺔ ﻋﻠــﻰ ﻤﺴــﺘوى ﻋواﺼــم اﻝوﻻﻴــﺎت
اﻝﻤﻌـدل  6002ﻓﻴﻔـري  02ﻤﻨﺘوﺠـﺎت اﻝﺘـﺄﻤﻴن ﻤـن ﻗﺒـل اﻝﺒﻨـوك ﻝﻔﺎﺌـدة ﺸـرﻜﺔ ﻝﻠﺘـﺄﻤﻴن ﺠـﺎء ﺒﻤوﺠـب اﻝﻘـﺎﻨون اﻝﻤـؤرخ ﻓـﻲ 
اﺘﻔﺎﻗـﺎت ﻝﺒﻨـوك  6اﻝﺘوﻗﻴـﻊ ﻋﻠـﻰ 8002وﺘـم ﺴـﻨﺔ ، ﺘﻌﻠـق ﺒﺎﻝﺘﺄﻤﻴﻨـﺎتاﻝﻤ 5991ﺠـﺎﻨﻔﻲ  52واﻝﻤﺘﻤم ﻝﻸﻤر اﻝﺼـﺎدر ﻓـﻲ 
  اﻝﺘﺄﻤﻴن ﺒﻴن وﻜﺎﻻت اﻝﺘﺄﻤﻴن واﻝﺒﻨوك.
وﻴﺘﻌﻠق اﻷﻤر ﺒﺎﻝﻌﻘود اﻝﺘﻲ أﺒرﻤت ﺒﻴن اﻝﺸـرﻜﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴـﺔ ﻝﻠﺘـﺄﻤﻴن وﺒﻨـك اﻝﻔﻼﺤـﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴـﺔ اﻝرﻴﻔﻴـﺔ وﺒـﻴن اﻝﺸـرﻜﺔ 
ﺼــﻨدوق اﻝــوطﻨﻲ ﻝﻠﺘــوﻓﻴر واﻻﺤﺘﻴــﺎط وﺸــرﻜﺔ اﻝﺘــﺄﻤﻴن واﻝﻘــرض اﻝﺸــﻌﺒﻲ اﻝﺠزاﺌــري واﻝ، اﻝﺠزاﺌرﻴــﺔ ﻝﻠﺘــﺄﻤﻴن وٕاﻋــﺎدة اﻝﺘــﺄﻤﻴن
وﺒﻴن اﻝﺸرﻜﺔ ، "ﻜﺎردﻴف اﻝﺠزاﺌر" ﻓرع "ﺒﻲ أن ﺒﻲ ﺒﺎرﻴﺒﺎ" ﻝﻠﺘﺄﻤﻴﻨﺎت وﺒﻴن اﻝﺸرﻜﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻝﻠﺘﺄﻤﻴن وﺒﻨك اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻤﺤﻠﻴﺔ
ﺠزاﺌـــر اﻝﺠزاﺌرﻴـــﺔ ﻝﻠﺘ ـــﺄﻤﻴن اﻝﺸـــﺎﻤل وﺒﻨـــك اﻝﺠزاﺌـــر اﻝﺨـــﺎرﺠﻲ وﺒـــﻴن اﻝﺸـــرﻜﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴـــﺔ ﻝﻠﺘـــﺄﻤﻴن وٕاﻋـــﺎدة اﻝﺘـــﺄﻤﻴن وﺒﻨـــك اﻝ
  1.اﻝﺨﺎرﺠﻲ
اﻝﻤﻘﺘرﺤـﺔ ﻤـن اﻝﺸـرﻜﺔ اﻝوطﻨﻴـﺔ ﻝﻠﺘـﺄﻤﻴن ﻫـذﻩ ﻤﻨﺘﺠـﺎت اﻝﺘـﺄﻤﻴن ﺘﻜﻔل ﺒﻨك ﺒدر ﺒﻴـﻊ ﻤﺨﺘﻠـف وﻴﺨص ﻫذا اﻻﺘﻔﺎق 
ﻋﻠــﻰ اﻝﻤﺨــﺎطر اﻝﻔﻼﺤﻴــﺔ اﻝﻤﺘﻌﻠﻘــﺔ ﺒــﺎﻝﺤراﺌق واﻝﺒــرد واﻝﻤﺨـﺎطر ﺘﺨــص اﻝﺘـﺄﻤﻴن و  (4اﻝﻤﻠﺤـق)اﻝﻤﻨﺘﺠـﺎت اﻝﺘــﻲ ﻴوﻀـﺤﻬﺎ 
ﻜﻤــﺎ ﺘﺨـص ﻫـذﻩ اﻝﺼـﻴﻐﺔ اﻝﺘـﻲ ﻴﻘﺘرﺤﻬـﺎ ﺒﻨـك اﻝﻔﻼﺤــﺔ ، ﻴـﺔ اﻝﻤواﺸـﻲاﻝﻤﺘﻌـددة ﻝﻠزراﻋـﺎت اﻝﺒﻼﺴـﺘﻴﻜﻴﺔ وﻤﺨﺘﻠـف أﻨـواع ﺘرﺒ
ﻜـﺎﻝﺤوادث اﻝﻨﺎﺠﻤـﺔ ﻋـن اﺴـﺘﺨدام آﻻت أو ﻤـن ﻤﺨﺘﻠـف اﻝﻤﺨـﺎطر أو أطﻔـﺎﻝﻬم واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ اﻝﺘﺄﻤﻴن ﻋﻠﻰ اﻷﺸـﺨﺎص 
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 و ﺤـوادث ﺘﺴـرب اﻝﻤﻴـﺎﻩ ،ﻤن اﻝﺴرﻗﺔ، ﺨطر اﻻﻨﻔﺠﺎر ﻋﻠﻰ اﻝﺴﻜنﺨطر اﻝﺘﺴﻤم، ﻜﻤﺎ ﻴﻘﺘرح ﻋدة ﺼﻴﻎ ﺘﺨص اﻝﺘﺄﻤﻴن 
ﻤﻨﺘﺠــﺎت أﺠــرى اﻝﻤﻜﻠﻔــون ﺒﺎﻝزﺒــﺎﺌن ﻋﻠــﻰ ﻤﺴــﺘوى اﻝﺒﻨــك دورة ﺘﻜوﻴﻨﻴــﺔ ﻬــذﻩ اﻝﻝﻀــﻤﺎن أﺤﺴــن ﺘﺴــوﻴق ﻝ وطــم اﻝزﺠــﺎج، ﺘﺤ
   .ﻨظرﻴﺔ وﺘرﺒﺼﺎ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺎ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى وﻜﺎﻻت اﻝﺸرﻜﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻝﻠﺘﺄﻤﻴن
وﻜﺎﻝــﺔ  003وﻤــن اﻝﻤﻨﺘظــر أن ﺘﻌﻤــم ﻫــذﻩ اﻝﺨدﻤــﺔ ﻋﻠــﻰ ﻜــل ﺸــﺒﻜﺔ ﺒﻨــك اﻝﻔﻼﺤــﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴــﺔ اﻝرﻴﻔﻴــﺔ اﻝﺘــﻲ ﺘﻀــم 
ﺔ ﻋﺒر اﻝﺘراب اﻝوطﻨﻲ ﺤﻴث ﺴﻴﺴﺘﻔﻴد ﻤـن ﺨـﻼل ﻫـذا اﻻﺘﻔـﺎق ﺒﻨـك اﻝﻔﻼﺤـﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴـﺔ اﻝرﻴﻔﻴـﺔ ﻤـن ﻋواﺌـد ﺘـدﻓﻌﻬﺎ ﻝـﻪ ﻤوزﻋ
  اﻝﺸرﻜﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻝﻠﺘﺄﻤﻴن ﻓﻲ ﺸﻜل ﻋﻤوﻝﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﺒﺘﺤﺼﻴل ﻤﻨﺢ اﻝﺘﺄﻤﻴن اﻝﻤﺴوﻗﺔ ﻤن ﻗﺒل ﻫذا اﻝﺒﻨك. 
  اﻝﻤﺴﺘﻨدي ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻴﺴﺠل ارﺘﻔﺎﻋﺎ ﻓﻲ اﻹﻋﺘﻤﺎد - 2
ﺴﺠل ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ارﺘﻔﺎﻋﺎ ﻤﻠﺤوظﺎ ﻓﻲ اﻹﻋﺘﻤﺎدات ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﺠﺎرة اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ 
أﺸﺎر اﻝﻤﺴؤول اﻷول ﻝﻠﺒﻨك إﻝﻰ أن ﻤﻌدل "، ﺤﻴث ﺠﺒﺎر ﺒوﻋﻼم"اﻝﻤﺴﺘﻨدﻴﺔ ﺤﺴﺒﻤﺎ أﺸﺎر اﻝرﺌﻴس اﻝﻤدﻴر اﻝﻌﺎم ﻝﻠﺒﻨك، 
وﻴﻠﻴﺔ )أي ﻗﺒل ﺘطﺒﻴق ﻫذا اﻹﺠراء اﻹﺠﺒﺎري ﻓﻲ إطﺎر ﺠ ﻋﻤﻠﻴﺔ/اﻝﺸﻬر ﻗﺒل 08ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻹﻋﺘﻤﺎد اﻝﻤﺴﺘﻨدي اﻨﺘﻘل ﻤن 
وﺤﺴب ذات اﻝﻤﺴؤول، ﻓﻘد ﺘم ﺘﻨﻔﻴذ ، ﻋﻤﻠﻴﺔ/اﻝﺸﻬر ﻓﻲ ﻨﻬﺎﻴﺔ ﺴﺒﺘﻤﺒر 004إﻝﻰ  )9002ﻗﺎﻨون اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻜﻤﻴﻠﻲ 
 1.ﺒﺎﻝﻤﺌﺔ 576أي ﺒﺎرﺘﻔﺎع ﺒﻨﺴﺒﺔ  9002ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﺘﻌﻠق ﺒﺎﻹﻋﺘﻤﺎد اﻝﻤﺴﺘﻨدي ﺒﻴن ﺠوﻴﻠﻴﺔ و ﺴﺒﺘﻤﺒر  727
ﺠﺎل ﺒﺸﻜل ﻤﺘﺤﻜم ﻝﻤﻌﺎﺠﻠﺔ اﻵﻓرﻗﻪ  اﻝﺘدﻓق، ﻗرر ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﺘﻌزﻴز ﻗدراﺘﻪ ووﻝﻤواﺠﻬﺔ ﻫذا        
 ."ﺴﺎﻋﺔ ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر اﻝﻌﺎﺼﻤﺔ 84أﺴﺒوﻋﺎ ﻋﻠﻰ اﻷﻜﺜر و  ﻤؤﻜدا أن ﻓﺘﺢ رﺴﺎﻝﺔ اﻋﺘﻤﺎد ﻻ ﻴﻤﻜن أن ﺘﺘﺠﺎوز ﻓﻴﻪ
 ﻀﻤﺎن ﻤﺴﺎر و ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ و ﻤراﻗﺒﺔ اﻹﻋﺘﻤﺎد اﻝﻤﺴﺘﻨدي ﻜوﺴﻴﻠﺔ وﺤﻴدة ﻝدﻓﻊ اﻝواردات ﻗﺼد وﻝﻠﺘذﻜﻴر، ﻓﻘد ﺘم إﻨﺸﺎء
اﻝدﻓﻊ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘﺤوﻴﻼت  وﻗﺒل اﺘﺨﺎذ ﻫذا اﻹﺠراء ﻜﺎﻨت ﻋﻤﻠﻴﺎت، ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﺠﺎرة اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ و ﺘﺨﻔﻴض اﻝواردات
 2.ﺒﺎﻝﻤﺌﺔ ﻤن اﻝﺨدﻤﺎت 05ﺒﺎﻝﻤﺌﺔ ﻤن ﻨﻤط دﻓﻊ اﻝواردات ﻤن اﻝﺴﻠﻊ و  09اﻝﺤرة ﺘﻤﺜل 
  :ﻤﻼﻴﻴر دج ﻓﻲ إطﺎر اﻝﻘرض اﻝرﻓﻴق 48.6ﻤﻨﺢ  -3 
ﻤﻼﻴﻴـــر دج ﻝﻠﻔﻼﺤـــﻴن ﻓـــﻲ إطـــﺎر اﻝﻘـــرض اﻝرﻓﻴـــق ﻤﻨ ـــذ  48.6ك اﻝﻔﻼﺤـــﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴـــﺔ اﻝرﻴﻔﻴ ـــﺔ ﻤـــﺎ ﻗﻴﻤﺘـــﻪ ﻤـــﻨﺢ ﺒﻨ ـــ
ﺤﺴــﺒﻤﺎ أﻜــدﻩ اﻝﻤــدﻴر اﻝﻌــﺎم ﻝﻠﺒﻨــك اﻝﺴــﻴد  ،9002إﻝــﻰ ﻏﺎﻴــﺔ ﻨﻬﺎﻴــﺔ ﺸــﻬر ﺠــوان  8002اﻨطﻼﻗﺘــﻪ اﻝﻔﻌﻠﻴــﺔ ﻓــﻲ أﻜﺘــوﺒر 
   3، و ﻗد ﺘم ﺘﺴﺠﻴل ﻤﺎ ﻴﻠﻲ:ﺒوﻋﻼم ﺠﺒﺎر
زﺒوﻨــﺎ ﺒــﻴن ﻓﻼﺤــﻴن  5557اﻨطﻼﻗــﻪ ﻨﺠﺎﺤــﺎ ﻜﺒﻴــرا، ﺤﻴــث ﺴــﻤﺢ ﺒﻤراﻓﻘــﺔ  ﻝﻘــد ﻋــرف ﻫــذا اﻹﺠــراء ﺒﻌــد ﺴــﻨﺔ ﻓﻘــط ﻤــن -
وﻴــذﻜر أن ﻫــذا اﻝﻤﻨﺘــوج ، ﻤﻼﻴﻴــر دج 48.6ﺨــواص وﻤــزارع ﻨﻤوذﺤﻴــﺔ وﺘﻌﺎوﻨﻴــﺎت ﻝﻠﺤﺒــوب وﻤؤﺴﺴــﺎت ﻋﻤوﻤﻴــﺔ ﺒﻘﻴﻤــﺔ 
 اﻝﺠدﻴد اﻝذي ﻫو ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ ﻗرض دون ﻓواﺌد ﻤوﺠﻪ ﻝﺘﻤوﻴل اﻝﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ وﺒﻌض اﻝﻨﺸﺎطﺎت اﻝﻤﻠﺤﻘﺔ ﺒﻘطـﺎع اﻝﻔﻼﺤـﺔ ﻗـد
  ﺘﻤت اﻝﻤﺒﺎدرة ﺒﻪ ﻓﻲ إطﺎر ﺘطﺒﻴق ﺘرﺘﻴﺒﺎت ﻗﺎﻨون اﻝﺘوﺠﻴﻪ اﻝﻔﻼﺤﻲ وﺒرﻨﺎﻤﺞ ﺘﺠدﻴد اﻻﻗﺘﺼﺎد  اﻝﻔﻼﺤﻲ واﻝرﻴﻔﻲ. 
ﻤﻠﻴـﺎر دج  47.3ﻗـرض ﺒﻘﻴﻤـﺔ  6 707ﺤﺴب اﻝﻔروع ﻓﻘد ﻨـﺎل ﻓـرع زراﻋـﺔ اﻝﺤﺒـوب ﺤﺼـﺔ اﻷﺴـد ﻤـن ﺨـﻼل ﻤﻨﺤـﻪ  -
  ﻤﻠﻴون دج .    8.977ﻗرض ﺒﻘﻴﻤﺔ  213ﻴﻠﻴﻪ ﻓرع ﺘرﺒﻴﺔ اﻝﻤواﺸﻲ ﺒـ
                                               
1
  . 9002/21/42: el eétisiv egap ;php/xedni/ra/moc.poocszd.www -
2
 .9002/21/42: el eétisiv egap ;php.2xedni/ara/moc.enilnorawihle.www - 
3
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 ﺒﻘﻴﻤــﺔ ﻗــرض 621ﻤﻠﻴــﺎر دج ﻤﺘﺒوﻋــﺎ ﺒﻔــرع ﺘرﺒﻴــﺔ اﻝــدواﺠن   84.1ﻗــرض ﺒﻘﻴﻤــﺔ  362ﺴــﺘﻔﺎد ﻓــرع اﻝﺒطﺎطــﺎ ﻤــن ا -
 08.31ﻗــرض ﺒﻘﻴﻤــﺔ  94ﻤﻠﻴــون دج وﻏـرس اﻷﺸــﺠﺎر   08.89ﻗرﻀــﺎ ﺒﻘﻴﻤــﺔ  06ﻤﻠﻴــون واﻝﺒﻘــول اﻷﺨــرى  8.855
  ﻤﻠﻴون دج.  15.21ﻤﺔ ﻗروض ﺒﻘﻴ 7ﻤﻠﻴون دج وﻓروع أﺨرى  26.74ﻗرﻀﺎ ﺒﻘﻴﻤﺔ  13وﺘرﺒﻴﺔ اﻷﺒﻘﺎر ﺒـ ،ﻤﻠﻴون دج
ﻗرﻀـﺎ ﻤﺘﺒوﻋـﺔ ﺒﻘﺴـﻨطﻴﻨﺔ  027ﺤﺴب اﻝوﻻﻴﺎت ﺘﺄﺘﻲ ﺘﻴﺎرت ﻓﻲ اﻝﻤرﻜـز اﻷول ﻤـن ﺤﻴـث ﻋـدد اﻝﻘـروض اﻝﻤﻤﻨوﺤـﺔ ﺒــ -
وﺨﻨﺸـﻠﺔ  233ﻗرﻀــﺎ وﺴــﻜﻴﻜدة  433ﻗرﻀــﺎ ﻝﻜــل ﻤﻨﻬﻤــﺎ وﻏﻠﻴــزان  143وﻗﺎﻝﻤــﺔ واﻷﻏــواط  263ﻗرﻀــﺎ وﻤﻴﻠــﺔ  856ﺒــ
  ﻝﺦ. إ 292
 0001ﻨـك اﻝﻔﻼﺤـﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴـﺔ اﻝرﻴﻔﻴـﺔ ﻤـول إﻝـﻰ ﻏﺎﻴـﺔ ﻨﻬﺎﻴـﺔ ﺠوﻴﻠﻴـﺔ ﺤـواﻝﻲ ﺤﺴب اﻷرﻗﺎم اﻝﺘﻲ ﻗدﻤﻬﺎ اﻝﻤﺴؤول ﻓﺈن ﺒ -
   .ﻤﻠﻴﺎر دج 51.2ﻤﺸروع ﻻﻗﺘﻨﺎء اﻝﺠرارات وآﻻت اﻝﺤﺼﺎد وﻋﺘﺎد اﻝﺘﺠﻬﻴز ﺒﺘﻜﻠﻔﺔ إﺠﻤﺎﻝﻴﺔ ﻗدرت ب
ﻠوﻜﺎﻝـﺔ اﻝوطﻨﻴـﺔ ﻝـدﻋم ﺘﺸـﻐﻴل اﻝﺸـﺒﺎب وﺼـﻨدوق اﻝﺘـﺄﻤﻴن ﻋﻠـﻰ اﻝﺒطﺎﻝـﺔ واﻝوﻜﺎﻝـﺔ ﻝﻤﻨذ إطﻼق ﻤﺨﺘﻠف ﺘرﺘﻴﺒـﺎت اﻝـدﻋم  -
زﺒـون ﺒﻤﺒﻠـﻎ ﻗﻴﻤﺘـﻪ أﻜﺜـر ﻤـن  73.374وطﻨﻴـﺔ ﻝﺘﺴـﻴﻴر اﻝﻘـروض اﻝﻤﺼـﻐرة ﻗـﺎم ﺒﻨـك اﻝﻔﻼﺤـﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴـﺔ اﻝرﻴﻔﻴـﺔ ﺒﺘﻤوﻴـل اﻝ
  ﻤﻠﻴﺎر دج.  55
  




  - وﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة- ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ : ﻤدﺨل إﻝﻰ ﺜﺎﻝثاﻝﻤﺒﺤث اﻝ
ﻋـن اﻝﺒﻨـك  RDABﺎ ﺒﻨـك ﻤـن أواﺌـل اﻝﻤـدﻴرﻴﺎت اﻝﺘـﻲ ورﺜﻬـ 700ﺘﻌﺘﺒـر اﻝﻤﺠﻤوﻋـﺔ اﻝﺠﻬوﻴـﺔ ﻝﻼﺴـﺘﻐﻼل ﺒﺴـﻜرة  
ﺤﻴــث ﺘﺘواﺠــد  وﻜـﺎﻻت ﻤوزﻋـﺔ ﻋﻠــﻰ وﻻﻴـﺔ ﺒﺴــﻜرة واﻝـوادي 90اﻝﻤدﻴرﻴـﺔ اﻝﺠﻬوﻴــﺔ ﺒﺴـﻜرة ﻤــنﺘﻜـون اﻝـوطﻨﻲ اﻝﺠزاﺌــري و ﺘ
، و اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴوﻀﺢ اﻝوﻜﺎﻻت اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻠﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ وﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة ﻓﻲ ﻨﻔس ﻤﻘر اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻓﻲ اﻝوﻻﻴﺔ
    ﻝﻺﺴﺘﻐﻼل.
  ت اﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻼﺴﺘﻐﻼل ﺒﺴﻜرةوﻜﺎﻻ - (41ﺠدول )
  593  493  393  293  193  093  983  883  783  اﻝرﻤز
  دﺒﻴﻠﺔ  ﻗﻤﺎر  ﺒﺴﻜرة  اﻝﻤﻐﻴر  ﺠﺎﻤﻌﺔ  ﺴﻴدي ﻋﻘﺒﺔ  طوﻝﻘﺔ  اﻝوادي  أوﻻد ﺠﻼل  اﻝوﻜﺎﻝﺔ
 اﻝﻤﺼدر: ﻤن إﻋداد اﻝﺒﺎﺤث ﺒﻨﺎء ﻋﻠﻰ وﺜﺎﺌق ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ.
ﻫﻲ اﻝﻤﺴؤوﻝﺔ ﻋن اﻹﺸراف ﻋﻠﻰ اﻝوﻜﺎﻻت اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻬﺎ و ﺘﺴﻴﻴر  -رةﺒﺴﻜ–و اﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻺﺴﺘﻐﻼل    
  .ﺔﺼﻤاﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻤرﻜزﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻌﺎﺸؤوﻨﻬﺎ و ﺘﻨﻔﻴذ ﻗرارات 
 noitatiolpxE'd elacoL ecnegA emmarginagrO(393اﻝﻬﻴﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻝوﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة) -1اﻝﻤطﻠب 
اﻝﻬﻴﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻝوﻜﺎﻝﺔ ﺘﻜون ﻴﺴﺘﻐﻼل ﺒﺴﻜرة و ﻜﻤﺎ ﻗﻠﻨﺎ ﺴﺎﺒﻘﺎ ﻓوﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة ﺘﻨﺒﺜق ﻋن اﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻺ و
  (1)اﻝﻤﺼﺎﻝﺢ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:ﻤن ( 32ﺒﺴﻜرة ﻜﻤﺎ ﻴوﻀﺤﻪ اﻝﺸﻜل رﻗم )
  و ﺘﻀم:ﻤدﻴرﻴﺔ اﻝوﻜﺎﻝﺔ: -1
ﺘﺴﻴﻴر ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘـﻲ ﻋن ﺘطﺒﻴق إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ ﺘطوﻴر اﻝﺒﻨك و اﻝﺸﺨص اﻝﻤﺴؤول ﻫو و  ﻤدﻴر اﻝوﻜﺎﻝﺔ: -1-1
اﻝﺘﺄﻜــد ﻤــن اﻝﻤﻠﻔــﺎت و ﻋﻠــﻰ اﻝﻘــروض و ﻤﺼــﺎدﻗﺔ اﻝﺘﺨــول ﻝــﻪ ﻤﻬﻤــﺔ  ض وﻘــرو اﻝﻝﺠﻨــﺔ ﻝــﺔ، ﻜﻤــﺎ ﻴﺘــرأس ﺎاﻝوﻜﺘﻘــوم ﺒﻬــﺎ 
  اﻻﺴﺘﺨدام اﻷﻤﺜل ﻝﻤوارد اﻝﺒﻨك.
ﻤـن ﺨـﻼل ﺘﻨظـﻴم اﻝﺒرﻴـد اﻝﺼـﺎدر و اﻝـوارد و  ﻤدﻴر ﻋﻠـﻰ أداء ﻤﻬﺎﻤـﻪﺘﻀطﻠﻊ ﺒﻤﻬﻤﺔ ﻤﺴﺎﻋدة اﻝ و اﻝﺴﻜرﺘﺎرﻴﺔ: -2-1
  ﺘرﺘﻴب اﻝوﺜﺎﺌق اﻝﻤﻌدة ﻝﻠﺘوﻗﻴﻊ و اﻝرد ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻜﺎﻝﻤﺎت اﻝﻬﺎﺘﻔﻴﺔ.
ﻓﻲ اﻝﻤﻬﺎم اﻝﻤوﻜﻠﺔ ﻝﻪ و ﻴﻨوب ﻋﻨﻪ ﻓﻲ ﺤﺎﻝﺔ ﻏﻴﺎﺒﻪ ﻜﻤﺎ ﻴﺸرف ﻋﻠﻰ ﺤﻴث ﻴﺸﺎرك اﻝﻤدﻴر  ﺎﺌب ﻤدﻴر اﻝوﻜﺎﻝﺔ:ﻨ -3-1
 .ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ ﺘطﺒﻴق اﻝﻨظﺎم اﻝداﺨﻠﻲ اﻝﺘﻨﺴﻴق ﺒﻴن ﻤﺨﺘﻠف ﻤﺼﺎﻝﺢ اﻝوﻜﺎﻝﺔ و
و أو اﻝﻤﻜﺘب اﻝواﺠﻬﺔ و ﻫو ﻓﻀﺎء ﻤﻔﺘوح ﻴﻤﻜـن ﻤـن ﺨﻼﻝـﻪ اﺴـﺘﻘﺒﺎل اﻝﻌﻤـﻼء  :(eciffo tnorF)اﻝﻤﻜﺘب اﻷﻤﺎﻤﻲ-2
  ﺘﻜون ﻤن:ﻴ
اﻝﺘﻨﺴـﻴق ﺒﻴﻨــﻪ و ﺒـﻴن اﻝﻤﻜﺘــب ﺴــﻴر ﻋﻤـل واﺠﻬـﺔ اﻝﻤﻜﺘـب ﻤـن ﺨــﻼل ﻤﺴــؤول ﻋﻠـﻰ اﻝﺸـﺨص ﻫـو  و اﻝﻤﺸـرف: -1-2
   .اﺴﺘﻘﺒﺎل و ﺘوﺠﻴﻪ اﻝﻌﻤﻼءﺤﺴن و ﻤﻊ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻝﻌﻤل اﻝﺨﻠﻔﻲ 
                                               
)1(
  - بسكرة-وثائق بنك الفلاحة و التنمية الريفية، الوكالة الجھوية للإستغلالتم إعداد ھذا العنصر بالاعتماد على  























  اﻝﻤﺼدر:وﺜﺎﺌق ﻝدى ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﺒﺴﻜرة
  
 ﺴﻜرﺘﺎرﻴﺔ  ﺔــدﻴر وﻜﺎﻝــﻤ
 ﻤــــــــﻜﺘب ﺨﻠـــــــــﻔﻲ









 ﻤﻜﻠف ﺒﺎﻝﻤﺤﺎﺴﺒﺔ و اﻝﻤراﻗﺒﺔ
 ﻤﻜﻠف اﻝﻘﺎﻨوﻨﻲ و اﻝﻤﻨﺎزﻋﺎت
  ﻲـــﻜﺘب ﺨﻠﻔـــﻤ 










ﺘﻔﻘد ﺤﺴﺎﺒﺎت و 
 ﺘﺤرﻜﺎت




  وﺘﻀم:ﺸﺨﺼﺔ:ﻤﺨدﻤﺎت اﻝاﻝ -2-2
: و ﻴﻘـــوم ﺒﻤﺴـــﺎﻋدة اﻝﻌﻤﻴــل ﻓـــﻲ ﺘﺸـــﺨﻴص وﺘﻘﻴـــﻴم اﻝﻤﺨــﺎطر ﺘﺤدﻴــد اﻝﻔـــرص و ﻤﺨـــﺎطر ﻤﺴﺘﺸــﺎر اﻝﻌﻤــﻼء -1-2-2
 اﻝﺴوق.
ﻠﻌﻤـﻼء ﻝﺘﻨﻔﻴـذ ﻤﺨﺘﻠـف اﻝﻌﻤﻠﻴـﺎت ﻤـن ﻓـﺘﺢ ﺤﺴـﺎﺒﺎت ﺨـﻼل ﺨدﻤـﺔ اﻝﻌﻤﻴـل ﻤـن و ﻴﻘـوم  ﺒ اﻝﻤﻜﻠـف ﺒـﺎﻝﻌﻤﻼء: -2-2-2
ﻜﺎﻝﺴﺤب و اﻹﻴـداع  و اﻹﺠﺎﺒـﺔ ﻋﻠـﻰ اﺴﺘﻔﺴـﺎرات اﻝﻌﻤـﻼء و اﺴـﺘﻘﺒﺎل ﻋﻤﻠﻴـﺎت ﺒﻨﻜﻴﺔ ﺎت اﻝﻤﻠﻴﻤﺨﺘﻠف اﻝﻌاﻝﻘﻴﺎم ﺒ ،اﻝﺠدد
  ﺘﺤﺼﻴل اﻝﺸﻴﻜﺎت.
و اﻝﺘـﻲ ﻪ اﻝﺘﻲ ﻴﻀﻌﻬﺎ اﻝﺒﻨك ﺘﺤـت ﺘﺼـرف ﻋﻤﻼﺌـ ﻴﻀم ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝوﺴﺎﺌل اﻝﻤﺎدﻴﺔﻓﻀﺎء اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺤرة:  -3-2
  وﻴﻀم:، و ﺘﻤﻜﻨﻪ ﻤن ﺘﻨﻔﻴذ ﺒﻌض اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﻴﺴﺘﺨدﻤﻬﺎ ﺒﺸﻜل ﺸﺨﺼﻲ
 اﻝﺴﺤب اﻝﻤﺒﺎﺸر ﻤن اﻝﻤوزﻋﺎت اﻵﻝﻴﺔ. •
اﻻطــﻼع ﻋﻠــﻰ اﻝرﺼــﻴد و ﺴــﺤب ﻜﺸــف ﺒﺤرﻜــﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴــﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴــﺔ ﻝﻠﻌﻤﻴــل و طﻠــب دﻓﺘــر ﺼــﻜوك ﻤــن ﺨــﻼل  •
  اﻝﺤﺎﺴوب اﻻﻝﻜﺘروﻨﻲ.
ﻝﻀـﻤﺎن ﺘﻤرﻜــز اﻷﻤــوال و ﺘﻤﻜــن اﻝﻌﻤــﻼء ﻤــن  ﻫــو ﻏرﻓـﺔ ﻓـﻲ اﻝوﻜﺎﻝــﺔ ﻤﻬﻴـﺄة و ﻤؤﻤﻨــﺔ و اﻝﺼـﻨدوق اﻝرﺌﻴﺴـﻲ: -4-2
ﺼـﻨﺎدﻴق ﻋﻨـدﻤﺎ ﺘﻜـون ﺒﻜﻤﻴـﺔ ﻜﺒﻴـرة، ﻜﻤـﺎ ﻴﻘـوم اﻝﺼـﻨدوق اﻝرﺌﻴﺴـﻲ ﺒﺘﻤـوﻴن اﻝﻸﻤـوال ﻝﺴـﺤب اﻝاﻹﻴـداع و ﻋﻤﻠﻴـﺎت ﺘﻨﻔﻴذ 
  ﻤوال و ﺘﻘﻴﻴم اﻝﺤﺴﺎﺒﺎت ﻋﻨد اﻨﺘﻬﺎء ﺴﺎﻋﺎت اﻝﻌﻤل.اﻵﻝﻴﺔ ﻝﻠﻤﻜﺘب اﻷﻤﺎﻤﻲ ﺒﺎﻷ
   .م و ﻤﺴﺎﻋدﺘﻬمﻬو ﺘوﺠﻴﻬﻌﻤﻼء اﺴﺘﻘﺒﺎل اﻝﺎ ﻴﻤﻜﻨﻬم ﻤن ﺤﺴن ﺘﻠﻘوا ﺘﻜوﻴﻨوﻫم أﻓراد  ﻤوظﻔﻲ اﻻﺴﺘﻘﺒﺎل: -5-2
ﻫم ﻴﺸﻜﻠون ﺤﻠﻘﺔ اﻝوﺼـل و اﻝﻘﻨـﺎة اﻷﺴﺎﺴـﻴﺔ ﻝﻼﺘﺼـﺎل ﺒـﻴن اﻝﻤﻜﺎﺘـب اﻷﻤﺎﻤﻴـﺔ و اﻝﻤﻜﺎﺘـب و  :أﻋوان اﻻﺘﺼﺎل -6-2
  ﺘﺠﻨب ﺘﻨﻘل اﻝﻤﻜﻠﻔﻴن ﺒﺎﻝزﺒﺎﺌن إﻝﻰ اﻝﻤﻜﺘب اﻝﺨﻠﻔﻲ. ﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻝو ذﻝك ﺒﺘﺒﺎدل اﻝوﺜﺎﺌق و ا ،اﻝﺨﻠﻔﻴﺔ
ﻤﺴـﺎﻋدة اﻝﻤﻜﻠﻔـﻴن ﺒﺎﻝزﺒـﺎﺌن ﻓـﻲ ﺘﻨﻔﻴـذ و ﻴﻘـوم ﺒو ﻫـو اﻤﺘـداد ﻝﻠﻤﻜﺘـب اﻷﻤـﺎﻤﻲ  :(eciffo kcaB) اﻝﺨﻠﻔﻲاﻝﻤﻜﺘب  -3
، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﻬو ﻴﻘوم ﺒﺘﻘدﻴم اﻝﺘوﺠﻴﻬﺎت و اﺘﻤﺎم اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ و اﻝﺘﺄﻜد ﻤن ﺼﺤﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، و ﻫـو اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺒﻨﻜﻴﺔ
   ﻴﺘﻜون ﻤن:
طﺎت اﻝﻤﻜﺘب اﻝﺨﻠﻔﻲ و ﻀﻤﺎن اﻝﺘﻨﺴﻴق ﺒﻴن ﻤﺨﺘﻠـف ﻤﻨﺎﺼـب ﻫو ﻤﻜﻠف ﺒﺎﻹﺸراف و ﻤراﻗﺒﺔ ﻨﺸﺎ و اﻝﻤﺸرف: -1-3
 اﻝﻤوظﻔﻴن ﻓﻲ اﻨﺠﺎز ﻤﻬﺎﻤﻬم.ﻤﺴﺎﻋدة و  و إﻴﺠﺎد ﻤﻨﺎخ و ﺒﻴﺌﺔ ﻋﻤل ﺠﻴدة اﻝﻌﻤل ﻓﻴﻪ
اﻝﺸـروط ﻤراﻗﺒﺔ ﻤﻠﻔﺎت اﻝﻘروض اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻤـن اﻝﻌﻤـﻼء ﻓـﻲ ﻀـوء  وﻫو ﻴﻌﻤل ﻋﻠﻰ دراﺴﺔ و اﻝﻤﻜﻠف ﺒﺎﻝﻘروض: -2-3
  ﺨداﻤﺎت و ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ ﺴداد اﻻﺴﺘﺤﻘﺎق.اﻻﺴﺘ رﻴﻘوم ﺒﺘﺴﻴﻴ ﺎﻜﻤاﻝﺘﻲ ﻴﻀﻌﻬﺎ اﻝﺒﻨك 
  وﻫو ﻤﻜﻠف ﺒﺈﺠراء اﻝﺘﺤوﻴﻼت اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻤن ﺤﺴﺎب إﻝﻰ آﺨر و ذﻝك ﻝﺼﺎﻝﺢ ﻋﻤﻼء اﻝﻤﻜﻠف ﺒﺎﻝﺘﺤوﻴﻼت: -3-3
  ﻝﺘﺤوﻴﻼت اﻵﻝﻴﺔ.ار ﺤﺴﺎب اﻝﺨزﻴﻨﺔ و ﻤراﻗﺒﺔ ﺘﻨﻔﻴذ ﻴﻤﺘﺎﺒﻌﺔ و ﺘﺴﻴ واﻝﺒﻨك  
ﺒﻨــوك اﻝﺘﺠﺎرﻴــﺔ ﻤــﻊ أو اﻝاﻝﺒﻨــك اﻝﻤرﻜــزي ﻤــﻊ وظﻴﻔﺘــﻪ اﻷﺴﺎﺴــﻴﺔ ﻤﻌﺎﻝﺠــﺔ ﻋﻤﻠﻴــﺎت اﻝﻤﻘﺎﺼــﺔ  ﻤﻜﻠــف ﺒﺎﻝﻤﻘﺎﺼــﺔ: -4-3
  .رﺼدةﻸﺘﺴوﻴﺔ اﻝﻴوﻤﻴﺔ ﻝاﻝو اﻻﻨﺘظﺎم ﻓﺤص 
 ﻫو ادارة و ﺘﺤﺼﻴل ﺠﻤﻴﻊ اﻷوراق اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ و اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ.دور اﻝﻤﻜﻠف ﺒﺎﻝﻤﺤﻔظﺔ  ﻤﻜﻠف ﺒﺎﻝﻤﺤﻔظﺔ: -5-3




ﻋــن  وﻫــو ﻤﺨــﺘص ﺒﺘﻤوﻴــل ﻋﻤﻠﻴــﺎت اﻝﺘﺠــﺎرة اﻝﺨﺎرﺠﻴــﺔ ﻋــن طرﻴــق اﻝــدﻓﻊ ﻤﻜﻠــف ﺒﻌﻤﻠﻴــﺎت اﻝﺘﺠــﺎرة اﻝﺨﺎرﺠﻴــﺔ: -6-3
واﻝﻘﻴــــﺎم ﺒﻌﻤﻠﻴــــﺎت اﻝﺘوظﻴــــف  ،اﻝﻤﺼــــدر أو اﻝﻤﺴــــﺘورد ﻤــــن ﺨــــﻼل ﻓــــﺘﺢ اﻻﻋﺘﻤــــﺎدات اﻝﻤﺴــــﺘﻨدﻴﺔ أو ﺨطﺎﺒــــﺎت اﻻﻋﺘﻤــــﺎد
 اﻝﺘﺤوﻴﻼت اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻝﻸﻤوال ﻤن و إﻝﻰ اﻝﺨﺎرج .اﻝﻤﺼرﻓﻲ و 
ﻤﺘﺎﺒﻌـﺔ اﻝﻘﻀـﺎﻴﺎ وظﻴﻔﺘـﻪ اﻝﻤﺼـﺎدﻗﺔ ﻋﻠـﻰ وﺜـﺎﺌق ﻓـﺘﺢ اﻝﺤﺴـﺎﺒﺎت و ﺒﺎﻝﺸؤون اﻝﻘﺎﻨوﻨﻴـﺔ و اﻝﻤﻨﺎزﻋـﺎت: اﻝﻤﻜﻠف  -7-3
اﻝﺘﺄﻜـــد ﻤـــن اﻝﻀـــﻤﺎﻨﺎت اﻝﻤﻘدﻤـــﺔ ﻤﺘﻌﻠﻘـــﺔ ﺒﺎﻝﺒﻨـــك ﻜﺘﺸـــﻜﻴل ﻤﻠﻔـــﺎت ﻓـــﻲ اﻝﻨزاﻋـــﺎت ﻻﺴـــﺘرداد ﺤﻘـــوق اﻝﺒﻨـــك، إﻀـــﺎﻓﺔ إﻝـــﻰ اﻝ
  .ﻝﻠﻘروض و ﺘطﺒﻴق اﻝﺸروط اﻝﻤﻨﺼوص ﻋﻠﻴﻬﺎ
ﻜﺎﻋـداد اﻝﻤﻴزاﻨﻴـﺎت و  ﻤﺨﺘﻠـف اﻝﻤﻬـﺎم اﻝﻤﺤﺎﺴـﺒﻴﺔ اﻝﺨﺎﺼـﺔ ﺒﺎﻝوﻜﺎﻝـﺔﺒوﻫو ﻴﻬﺘم  اﻝﻤﻜﻠف ﺒﺎﻝﻤﺤﺎﺴﺒﺔ و اﻝﻤراﻗﺒﺔ: -8-3
  ﻠﻴﻬﺎ. ﺘﺤﻠﻴﻠﻬﺎ و اﻝرﻗﺎﺒﺔ ﻋ
 -ﺒﺴﻜرة–اﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻺﺴﺘﻐﻼل ﺘطور ﺤﺴﺎﺒﺎت  - 2اﻝﻤطﻠب 
و  ﻤــن ﺨــﻼل ﺤرﻜــﺔ اﻝﻤــوارد و اﻝﻘــروض -ﺒﺴــﻜرة–اﻝﻤدﻴرﻴــﺔ اﻝﺠﻬوﻴــﺔ ﻝﻺﺴــﺘﻐﻼل  ﺤﺴــﺎﺒﺎتﻴﻤﻜــن ﺘﺘﺒــﻊ ﺘطــور    
  اﻝﺘﻐﻴر اﻝﺤﺎﺼل ﻓﻲ رﻗم اﻷﻋﻤﺎل.
   :ﻤوارد اﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ -1
اﻝﻘطـﺎع اﻝﺨــﺎص ﻏﻴــر ﻐﻼل ﻤــن ﺨــﻼل ﻤــوارد ﺤﻴـث ﺴــﻨﺘطرق ﻝﻠﻤـوارد ﻋﻠــﻰ ﻤﺴــﺘوى اﻝﻤﺠﻤوﻋــﺔ اﻝﺠﻬوﻴــﺔ ﻝﻺﺴــﺘ
، و ﻫـو ﻤـﺎ 5002/4002ﻤوارد اﻝﺒﻨك ﻤن اﻝﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤـﻲ و ﻤـواردﻩ ﻤـن اﻝﻘطـﺎع اﻝﻌﻤـوﻤﻲ ﺨـﻼل اﻝﺴـﻨوات ، اﻝﻔﻼﺤﻲ
  ﻴوﻀﺤﻪ اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ.
  5002/4002ﺘطور ﻤوارد اﻝﺒﻨك ﺴﻨﺘﻲ  - (51ﺠدول )
  5002ﺴﻨﺔ   4002ﺴﻨﺔ   اﻝﻤوارد
 3066764 6003605  اﻝﻘطﺎع اﻝﺨﺎص ﻏﻴر اﻝﻔﻼﺤﻲ
 514792 989788  اﻝﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ
 042557 971488  اﻝﻘطﺎع اﻝﻌﻤوﻤﻲ
  دﻴﻨﺎر ﺠزاﺌري فأﻝ وﺤدة :اﻝ
  اﻝﻤﺼدر: ﺘم ﺘﻨظﻴم اﻝﺠدول اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن وﺜﺎﺌق اﻝﺒﻨك
  
و اﻝﻤﻼﺤظ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول أن ﺘطور ﻤوارد اﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻘطﺎع اﻝﺨﺎص ﻏﻴر اﻝﻔﻼﺤﻲ ﻋرف اﻨﺨﻔﺎﻀﺎ 
، ﻫذا اﻻﻨﺨﻔﺎض ﻴﻌود ﺴﺒﺒﻪ ﻝﻠوداﺌﻊ ﻷﺠل اﻝﺘﻲ اﻨﺨﻔﻀت %36.7ﺒﻠﻐت ﻨﺴﺒﺘﻪ  5002إﻝﻰ ﺴﻨﺔ  4002ﻤن ﺴﻨﺔ 
ﻗﻴﻤﻬﺎ ﻨﺴﺒﺔ إﻝﻰ اﻝوداﺌﻊ ﺘﺤت اﻝطﻠب اﻝﺘﻲ ارﺘﻔﻌت ﻗﻴﻤﺘﻬﺎ. أﻤﺎ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺈﻴداﻋﺎت اﻝﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ ﻓﻘد ﺴﺠﻠت 
اﺴﺘﺨدام اﻝﻔﻼﺤﻴن  ﻋﻠﻤﺎ أن ﻤوارد اﻝﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ ﺘﺘﺴم ﺒﻌدم اﻝﺜﺒﺎت ﺒﺎﻝﻨظر إﻝﻰ %5.66 ﺘدﻫورا ﻜﺒﻴرا  ﺒﻠﻐت ﻨﺴﺒﺘﻪ
ﻝﻺﻴداﻋﺎت ﺘﺤت اﻝطﻠب ﺨﺎﺼﺔ ﻋﻨدﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق اﻷﻤر ﺒﺒﻌض اﺠراءات اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻝدﻋم اﻝﻔﻼﺤﻲ، ﻓﻲ ﺤﻴن أن 
ﻴﻌود ﻨﺨﻔﺎض ﻤﻼﺤظ ﻫﻨﺎ أن ﻫذا اﻻ، و اﻝ%85.41ﺴﺠﻠت ﻫﻲ اﻷﺨرى اﻨﺨﻔﺎﻀﺎ ﺒﻨﺴﺒﺔ اﻝﻤوارد ﻤن اﻝﻘطﺎع اﻝﻌﻤوﻤﻲ 
  ﻜﺒﻴرة ﻤن اﻝﺘﻌدﻴﻼت اﻝﻬﻴﻜﻠﻴﺔ.ﺒﺎﻷﺴﺎس ﻝطﺒﻴﻌﺔ اﻝﻔﺘرة اﻝﻤدروﺴﺔ اﻝﺘﻲ ﻋرﻓت ﻤﺠﻤوﻋﺔ 
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ﻌرﻗل اﻝﺒﻨك ﻋـن ﺘﺤﻘﻴـق أن أﻏﻠﺒﻴﺔ ﻤوارد اﻝﺒﻨك ﻤن اﻝﻘطﺎﻋﺎت اﻝﺜﻼﺜﺔ ﺘﻌود ﻝﻠوداﺌﻊ ﺘﺤت اﻝطﻠب ﻤﻤﺎ ﻴاﻝﻤﻼﺤظ و 
  اﻷﻫداف اﻝﻤﺴطرة ﻓﻲ ﻤﻨﺢ اﻝﻘروض و ﻫو ﻤﺎ ﻴوﻀﺤﻪ اﻝﺠدول.
  5002/4002ﺘطور اﺴﺘﺨداﻤﺎت اﻝﺒﻨك ﺴﻨﺘﻲ  - (61ﺠدول)
  5002ﺴﻨﺔ   4002ﺴﻨﺔ   ﺨداﻤﺎتاﻻﺴﺘ
 90272 01699  ﻗروض طوﻴﻠﺔ اﻷﺠل 
 54903411 8177677  ﻗروض ﻤﺘوﺴطﺔ اﻷﺠل
 971702 389563  ﻗروض اﻻﺴﺘﻐﻼل
  اﻝوﺤدة: أﻝف دج
  اﻝﻤﺼدر: ﺘم ﺘﻨظﻴم اﻝﺠدول اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن وﺜﺎﺌق اﻝﺒﻨك.
  
ﻤﺴﺘوى اﻝﻘروض طوﻴﻠـﺔ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول ﻨﻼﺤظ أن ﺤﺠم اﻝﻘروض اﻝﺘﻲ ﻤﻨﺤﻬﺎ اﻝﺒﻨك ﻋرﻓت اﻨﺨﻔﺎﻀﺎ ﻋﻠﻰ 
و ﻴﻌـود اﻝﺴـﺒب اﻝرﺌﻴﺴـﻲ ﻝـذﻝك إﻝـﻰ اﻨﺨﻔــﺎض ﻗﻴﻤـﺔ اﻝﻘـروض طوﻴﻠـﺔ اﻷﺠـل ﻝﻠﻘطـﺎع اﻝﻔﻼﺤـﻲ ﻤــن  %37اﻷﺠـل ﺒﻨﺴـﺒﺔ 
اﻝـــوطﻨﻲ ﺤﻴــث أن ﻫــذﻩ اﻝﻔﺘــرة اﺘﺴــﻤت ﺒــﺎﻝﻤﺨطط ، 5002ﺴــﻨﺔ  دج000.10521إﻝــﻰ  4002دج ﺴــﻨﺔ 000.25148
ﺤﻴـث ﻴﻤـﻨﺢ ﻝﻠﻔﻼﺤـﻴن اﻝﻤﺴـﺘﻔﻴدﻴن  0002ﻴﻠﻴـﺔ ﺠو  81و ﻫـو ﻤﺨطـط دﺨـل ﺤﻴـز اﻝﺘﻨﻔﻴـذ ﻓـﻲ  ADNPﻝﻠﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻔﻼﺤﻴﺔ 
، و ﻫـو ﻤــﺎ ﻤـن ﻫـذا اﻝﻤﺨطـط ﻗروﻀــﺎ ﺒﻨﻜﻴـﺔ ﺒﻤﻘﺘﻀـﻰ اﻻﺘﻔﺎﻗﻴـﺔ اﻝﺘــﻲ وﻗﻌﻬـﺎ اﻝﺒﻨـك ﻤـﻊ وزارة اﻝﻔﻼﺤــﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴـﺔ اﻝرﻴﻔﻴـﺔ
  .5002ﺜم اﻨﺨﻔﺎﻀﻬﺎ ﺴﻨﺔ  4002ﻴﻔﺴر اﻻرﺘﻔﺎع اﻝﻜﺒﻴر ﻝﻠﻘروض اﻝﻤوﺠﻬﺔ ﻝﻠﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ ﺴﻨﺔ 
ﻴﻌـود ﺒﺎﻝدرﺠـﺔ اﻷوﻝـﻰ إﻝـﻰ اﻝطﻔـرة  %74ت ﺘطورا إﻴﺠﺎﺒﻴﺎ ﻨﺴـﺒﺘﻪ ﺤـواﻝﻲ أﻤﺎ اﻝﻘروض ﻤﺘوﺴطﺔ اﻷﺠل ﻓﻘد ﻋرﻓ
دج ﻝﻴرﺘﻔــﻊ 000.6522517ﻤﻤــﺎ ﻗﻴﻤﺘــﻪ  4002اﻝﺘــﻲ ﻋرﻓﺘﻬــﺎ اﻝﻘــروض اﻝﻤوﺠﻬــﺔ ﻝﻠﻘطــﺎع اﻝﻔﻼﺤــﻲ اﻝــذي اﺴــﺘﻔﺎد ﺴــﻨﺔ 
ﺎت دﻋـــم وﻫـــذا ﺒﻔﻀـــل ﻤﺨططـــ، %84أي أن ﻨﺴـــﺒﺔ اﻝزﻴـــﺎدة ﺒﻠﻐـــت  5002دج ﺴـــﻨﺔ  000.71000601اﻝﻤﺒﻠـــﻎ إﻝـــﻰ 
ﻋﺎد اﻝﻘطﺎع  5002، ﻤﻊ اﻷﺨذ ﺒﻌﻴن اﻻﻋﺘﺒﺎر أﻨﻪ اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺴﻨﺔ ﺒﻲ اﻝﻤواﺸﻲ و اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻔﻼﺤﻴﺔاﻝﻔﻼﺤﻴن و ﻤر 
 اﻝﻔﻼﺤﻲ ﻀﻤن أوﻝوﻴﺎت ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ.
، ﺨﺎﺼـﺔ و %34ﺒﻨﺴـﺒﺔ  5002و  4002و ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﻘروض اﻻﺴﺘﻐﻼل ﻓﻘد ﻋرﻓـت اﻨﺨﻔﺎﻀـﺎ ﺒـﻴن ﺴـﻨﺘﻲ   
  طﺔ اﻷﺠل ﻓﻲ إطﺎر ﻤﺨططﺎت اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴطرﻫﺎ اﻝدوﻝﺔ. أن اﻝﺒﻨك ﻴرﻜز ﻋﻠﻰ اﻝﻘروض ﻤﺘوﺴ
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إذا ﺘﺤدﺜﻨﺎ ﻋن ﺘطور ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒرﻗم اﻷﻋﻤﺎل ﻴﻤﻜن ﺘوﻀﻴﺤﻪ ﻓﻲ اﻝﺠدول 
  اﻝﺘﺎﻝﻲ. 




  .6002رﻗم أﻋﻤﺎل اﻝﺒﻨك ﺴﻨﺔ  - (71ﺠدول )
 رﻗم اﻷﻋﻤﺎل اﻝوﻜﺎﻝﺔ اﻝرﻤز
 0003867411 ﻼلأوﻻد ﺠ 783
 0003437424 اﻝوادي 883
 0004304412 طوﻝﻘﺔ 983
 0009046636 ﺴﻴدي ﻋﻘﺒﺔ 093
 000240247 ﺠﺎﻤﻌﺔ 193
 000990945 اﻝﻤﻐﻴر 293
 0000415686 ﺒﺴﻜرة 393
 000398304  ﻗﻤﺎر 493
 000009865 دﺒﻴﻠﺔ 593
 00034543032 اﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻼﺴﺘﻐﻼل 007
  (اﻝوﺤدة: دج)           ﺠدول اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن وﺜﺎﺌق اﻝﺒﻨك.ﺘم ﺘﻨظﻴم اﻝاﻝﻤﺼدر: 
و اﻝﻤﻼﺤظ ﻫﻨﺎ أن وﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة ﺴﺠﻠت أﻜﺒر رﻗم أﻋﻤﺎل ﻜﻤﺎ أﻨﻬﺎ ﻋرﻓت ﺘطورا إﻴﺠﺎﺒﻴﺎ ﺤﻴث ﺴﺠﻠت ﺴﻨﺔ        
وﻫو ﻤﺎ ﻴﻌﻜس اﻝﺠﻬود اﻹﻴﺠﺎﺒﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨك  %48.54دج، أي ﻨﺴﺒﺔ ﺘطور  0005837074رﻗم أﻋﻤﺎل ﻗدر ﺒـ 4002
ة ﻤرﻜز ﻨﺸﺎط اﻝوﻜﺎﻝﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻺﺴﺘﻐﻼل، و ﺘﺄﺘﻲ ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ و اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ وﻜﺎﻝﺘﻲ ﺴﻴدي و اﻋﺘﺒﺎر وﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜر 
، ﻋﻘﺒﺔ و اﻝوادي ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﻤﺎ ﺘﺘواﺠدان ﻓﻲ ﻤﻨﺎطق ذات ﻜﺜﺎﻓﺔ ﺴﻜﺎﻨﻴﺔ ﻤﻌﺘﺒرة و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﻤﻠﻜﺎن ﻋددا ﻜﺒﻴرا ﻤن اﻝﻌﻤﻼء
ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ اﻝﺘطور اﻻﻴﺠﺎﺒﻲ ﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ و  5002إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻋودة اﻝﺒﻨك إﻝﻰ اﻝﺘﺨﺼص اﻝﻘطﺎﻋﻲ اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺴﻨﺔ 
   ﻝﻠوﻜﺎﻻت اﻝﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺎﻝﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ.
 -ﺒﺴﻜرة–: ﺘطور ﺤﺴﺎﺒﺎت اﻝوﻜﺎﻝﺔ اﻝﻤﺤﻠﻴﺔ 3اﻝﻤطﻠب 
ﻤـن ﺨـﻼل ﺘطـور ﻤـوارد  -ﺒﺴـﻜرة-ﻴﻤﻜن ﺘﺘﺒﻊ ﺘطور ﺤﺴـﺎﺒﺎت ﺒﻨـك اﻝﻔﻼﺤـﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴـﺔ اﻝرﻴﻔﻴـﺔ اﻝوﻜﺎﻝـﺔ اﻝﻤﺤﻠﻴـﺔ   
  ول اﻝﺘﺎﻝﻲ:ﻜﻤﺎ ﻴوﻀﺤﻪ اﻝﺠد 9002/8002اﻝﺒﻨك ﺨﻼل ﺴﻨﺘﻲ 
  9002/8002 ﺘطور ﺤﺴﺎﺒﺎت وﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة ﻝﻠﻔﺘرة - (81ﺠدول)
  ﻨﺴﺒﺔ اﻝﺘطور  9002ﺴﻨﺔ   8002ﺴﻨﺔ   اﻝﺤﺴﺎب
  81.81  000.000.411.1  000.006.249  ﺤﺴﺎﺒﺎت ﺠﺎرﻴﺔ
  36.51  000.000.581  000.000.061  ﺤﺴﺎﺒﺎت اﻝﺸﻴك
  28.3  000.000.353  000.000.043  ﺤﺴﺎﺒﺎت اﻷﺸﺨﺎص اﻝطﺒﻴﻌﻴﻴن ﺒﺎﻝﻌﻤﻠﺔ اﻝﺼﻌﺒﺔ
  98.75  000.000.51  000.005.9  ﺤﺴﺎﺒﺎت اﻷﺸﺨﺎص اﻝﻤﻌﻨوﻴﻴن ﺒﺎﻝﻌﻤﻠﺔ اﻝﺼﻌﺒﺔ
  79.73-   471.881.304  000.000.056  اﻹﻴداﻋﺎت ﻷﺠل
  93.72-   000.000.905  000.000.107  ﺴﻨدات اﻝﺨزﻴﻨﺔ
  99.7-   471.881.975.2  000.001.308.2  اﻝﻤﺠﻤوع
        )اﻝوﺤدة: دﻴﻨﺎر ﺠزاﺌري(                                  ﺘم ﺘﻨظﻴم اﻝﺠدول اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن وﺜﺎﺌق اﻝﺒﻨك. اﻝﻤﺼدر:




ﻋرﻓـــﺎ ﺘطـــورا إﻴﺠﺎﺒﻴـــﺎ ﻓـــﻲ ﻤﺒـــﺎﻝﻎ ﺤﺴـــﺎﺒﺎت اﻝﺸـــﻴﻜﺎت و اﻨطﻼﻗ ـــﺎ ﻤـــن اﻝﺠـــدول أﻋـــﻼﻩ ﻨﻼﺤـــظ أن اﻝﺒﻨـــك   
ﺨﺎﺼـــﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴـــﺒﺔ ﻝﺤﺴـــﺎﺒﺎت اﻷﺸـــﺨﺎص  9002و  8002اﻝﺤﺴـــﺎﺒﺎت اﻝﺠﺎرﻴـــﺔ و ﺤﺴـــﺎﺒﺎت اﻝﻌﻤﻠـــﺔ اﻝﺼـــﻌﺒﺔ ﺒـــﻴن ﺴـــﻨﺘﻲ 
، و ﻫو ﻤﺎ ﻴﻔﺴـر ﺒﺘوﺠـﻪ اﻝﺒﻨـك ﻨﺤـو اﻝﻘطـﺎع اﻝﺘﺠـﺎري  %75ﺼﻌﺒﺔ أﻴن ﻋرﻓت ﺘطورا ﺒﻨﺴﺒﺔ ﺘﻔوق اﻝﻤﻌﻨوﻴﻴن ﺒﺎﻝﻌﻤﻠﺔ اﻝ
إﻻ أﻨﻪ ﺨﻼل ﻨﻔس اﻝﻔﺘرة ﺴﺠل اﻝﺒﻨك ﺘﻨﺎﻗﺼﺎ ﻓـﻲ اﻹﻴـداﻋﺎت ﻷﺠـل و ﺴـﻨدات اﻝﺨزﻴﻨـﺔ ﻜـون اﻝﻨﺴـﺒﺔ ، و ﻗطﺎع اﻷﻋﻤﺎل
ب أﻜﺜـر ﻤـن اﻝﺘﻌﺎﻤـل ﺒﺎﻹﻴـداﻋﺎت ﺘرﻜز ﻋﻠﻰ اﻝﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ اﻝـذي ﻴﺘﻌﺎﻤـل ﺒﺎﻝﺤﺴـﺎﺒﺎت ﻝـدى اﻝطﻠـ اﻷﻜﺒر ﻤن ﺘﻌﺎﻤﻼﺘﻪ
  اﻵﺠﻠﺔ.
  :ﻴﻤﻜن ﺘوﻀﻴﺤﻬﺎ ﺒﺎﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ 8002إذا ﺘﺤدﺜﻨﺎ ﻋن ﻋدد اﻝﺤﺴﺎﺒﺎت ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝوﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﺴﻨﺔ   
  8002ﻋدد ﺤﺴﺎﺒﺎت اﻝزﺒﺎﺌن ﺒوﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة ﻝﺴﻨﺔ  - (91ﺠدول)
  ﻋدد اﻝﺤﺴﺎﺒﺎت  طﺒﻴﻌﺔ اﻝﺤﺴﺎب
  029.2  ﺤﺴﺎب ﺠﺎري
  295.2  ﺤﺴﺎب اﻝﺸﻴك
  738.21  ك ﺒﺎﻝﻌﻤﻠﺔ اﻝﺼﻌﺒﺔﺤﺴﺎب اﻝﺸﻴ
  767.1  دﻓﺘر اﻝﺘوﻓﻴر اﻝﺒﻨﻜﻲ
  171  دﻓﺘر اﻝﺘوﻓﻴر اﻝﺸﺒﺎب
  782.02  اﻝﻤﺠﻤوع
  اﻝﻤﺼدر: ﺘم ﺘﻨظﻴم اﻝﺠدول اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن وﺜﺎﺌق اﻝﺒﻨك
ﺤﺴﺎﺒﺎ ﺤﻴث أن  782.02ﺒﻠﻎ  8002اﻝﻌدد اﻹﺠﻤﺎﻝﻲ ﻝﻠﺤﺴﺎﺒﺎت ﺴﻨﺔ و اﻝﻤﻼﺤظ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول أن   
ﺘرﻜﻴز اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ ﺘﻤوﻴل ﻋﻤﻠﻴﺎت ﻋﻠﻰ اﻋﺘﺒﺎر  %82.36ﺤﺼﺔ اﻷﺴد ﺒﻨﺴﺒﺔ  ﺤﺴﺎب اﻝﺸﻴك ﺒﺎﻝﻌﻤﻠﺔ اﻝﺼﻌﺒﺔ ﻴﺄﺨذ
ﻝﺘﻠﻴﻬﺎ اﻝﺤﺴﺎﺒﺎت اﻝﺠﺎرﻴﺔ و ﺤﺴﺎب اﻝﺸﻴﻜﺎت ﺒﺎﻝﻌﻤﻠﺔ اﻝوطﻨﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺘرﺘﻴب ﺜم دﻓﺘر اﻝﺘوﻓﻴر اﻝﺒﻨﻜﻲ اﻝﺘﺠﺎرة اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ، 
ﻝدى اﻝﺸﺒﺎب  ﺤﻴث أن ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺘوﻓﻴر %48.0و أﺨﻴرا دﻓﺘر اﻝﺘوﻓﻴر اﻝﺨﺎص ﺒﺎﻝﺸﺒﺎب و اﻝذي ﺴﺠل أﻗل ﻨﺴﺒﺔ ﺒـ 
  ﻤﺎزاﻝت ﻝم ﺘﺘﺒﻠور ﺒﺎﻝﺸﻜل اﻝﻤطﻠوب.




  : ﺘﻘﻴﻴم ﻨﺘﺎﺌﺞ اﺴﺘﻤﺎرة اﻝﺒﺤثراﺒﻊاﻝﻤﺒﺤث اﻝ
وﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة واﻝﺒﺤث ﻤن أﺠل ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻤن ﻗﺒل ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ   
، ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ت ﻤن اﻝﻌﻤﻼء أﻓرادﻓﻲ اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن اﻝﺠودة و اﻝرﻀﺎ ﺘم اﺴﺘﺨدام أﺴﻠوب اﻹﺴﺘﺒﻴﺎن ﻝﺠﻤﻊ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎ
  ( ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻷﺴﺌﻠﺔ اﻝﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﻤوﻀوع اﻝﺒﺤث.5ﺤﻴث اﺤﺘوت اﻻﺴﺘﻤﺎرة ﻜﻤﺎ ﻴوﻀﺤﻬﺎ اﻝﻤﻠﺤق)
  ﺨطوات ﺘﺤﻀﻴر اﻹﺴﺘﻤﺎرة - 1اﻝﻤطﻠب 
  ﻤﺎ ﻴﻠﻲ:ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤﻼء اﻷﻓراد ﻝﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝوﻻﻴﺔ ﺒﺴﻜرة  إن اﻝﻬدف ﻤن ﺘوزﻴﻊ اﻹﺴﺘﺒﻴﺎن  
  ﻋﻠﻰ اﻷﺒﻌﺎد اﻝﺘﻲ ﻴﻘﻴم ﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ. اﻝﺘﻌرف - 
  ﺘرﺘﻴب ﻫذﻩ اﻷﺒﻌﺎد ﺤﺴب اﻷﻫﻤﻴﺔ. - 
  ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر ﻋﻤﻼء اﻝﺒﻨك. - 
  اﻝرﻀﺎ اﻝﻌﺎم ﻋن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ. - 
ﻼﻗﺔ اﻝﻤوﺠودة ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و رﻀﺎ دراﺴﺔ اﻝﻌﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ و  ،ﺎ اﻝﻌﻤﻼءﺒﻴﺎن أﺜر أﺒﻌﺎد اﻝﺠودة ﻓﻲ رﻀ - 
  اﻝﻌﻤﻼء ﻋﻨﻬﺎ.
  :ﻤن أﺠل اﻝوﺼول إﻝﻰ اﻷﻫداف اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﺘم اﻝﺘﺤﻀﻴر ﻹﺴﺘﻤﺎرة اﻝﺒﺤث ﻤن ﺨﻼل اﻝﺨطوات اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ  
  :ﻓرﻀﻴﺎت اﻝدراﺴﺔ -1
  ﻫﻲ:اﻝﻔرﻋﻴﺔ و اﺴﺘﻬدﻓت اﻝدراﺴﺔ اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ اﺨﺘﺒﺎر ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ   
  .ﺴﻠﺒﻲﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم : اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻷوﻝﻰ
  اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻔرﻋﻴﺔ ﻫﻲ:اﻝﻔرﻀﻴﺔ و ﺘﻨﺒﺜق ﻋن ﻫذﻩ   
 .ﻲﺴﻠﺒاﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﻌد ﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ ﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝ - 
 .ﺴﻠﺒﻲ ﻝﻠﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﺒﻌد اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝ - 
 .ﺴﻠﺒﻲ ﻝﻠﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﺒﻌد اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝ - 
 .ﺴﻠﺒﻲ ﺒﻌد اﻷﻤﺎن ﻝﻠﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝ - 
  .ﺴﻠﺒﻲﻠﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﺒﻌد اﻝﺘﻌﺎطف ﻝﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝ - 
 ﺘﻌزى إﻝﻰﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻻ ﺘوﺠد ﻓروق ذات دﻻﻝﺔ اﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻓﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻋن  ﺜﺎﻨﻴﺔ:اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝ
  اﻝﻌواﻤل اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ.
  .ﺴﻠﺒﻲاﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم  ﻠرﻀﺎ ﻋنﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔاﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ: 
ﻻ ﺘوﺠد ﻓروق ذات دﻻﻝﺔ اﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻓﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻋن اﻝرﻀﺎ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ : راﺒﻌﺔاﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝ
  ﺘﻌزى إﻝﻰ اﻝﻌواﻤل اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ.
  ﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ.ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨد ارﺘﺒﺎطﻻ ﺘوﺠد ﻋﻼﻗﺔ اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺨﺎﻤﺴﺔ: 
  وﺘﺘﻔرع ﻋن ﻫذﻩ اﻝﻔرﻀﻴﺔ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻔرﻋﻴﺔ ﻫﻲ:




  ﺘوﺠد ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ و رﻀﺎ اﻝزﺒون ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ. ﻻ -
   .ﺔﻻ ﺘوﺠد ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ و رﻀﺎ اﻝزﺒون ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺎﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤ - 
   ﻻ ﺘوﺠد ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ و رﻀﺎ اﻝزﺒون ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺎﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ. -
   .ﻻ ﺘوﺠد ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ و رﻀﺎ اﻝزﺒون ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺎﻷﻤﺎن أﺜﻨﺎء ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ - 
  .ﺎطف أﺜﻨﺎء ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔﻻ ﺘوﺠد ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ و رﻀﺎ اﻝزﺒون ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﺘﻌ - 
  ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝدراﺴﺔ و ﻋﻴﻨﺘﻬﺎ: -2
إن اﻝﻐﺎﻴﺔ ﻤن ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ و   
ﻋﻼﻗﺔ اﻝﺠودة ﺒرﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ، و ﻤﻊ اﺴﺘﺤﺎﻝﺔ إﺠراء دراﺴﺔ ﻤﺴﺤﻴﺔ ﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﻜﺎﻓﺔ ﻋﻤﻼء اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ 
ﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﺘم اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ أﺴﻠوب دراﺴﺔ اﻝﺤﺎﻝﺔ ﻤن ﺨﻼل اﺨﺘﻴﺎر "ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ" وﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة، ﻤن ا
ﺨﻼل اﺨﺘﻴﺎر ﻋﻴﻨﺔ ﻤن ﻋﻤﻼء ﻫذﻩ اﻝوﻜﺎﻝﺔ و ﺒﻤﺎ أن ﻋﻤﻼء اﻝﺒﻨك ﻴﻤﻜن أن ﻴﻜوﻨوا أﻓرادا أو ﻤؤﺴﺴﺎت ﻓﻘد اﻗﺘﺼرت 
ﻷﻓراد ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ ، أي ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ادراﺴﺘﻨﺎ ﻋﻠﻰ اﻝزﺒﺎﺌن اﻷﻓراد
 اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝوﻻﻴﺔ ﺒﺴﻜرة و ﻋﻼﻗﺔ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﺒرﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ.
و ﻗد ﺘم ﺘﺤدﻴد ﻋدد و ﻗد ﺘم اﺴﺘﺨدام طرﻴﻘﺔ اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻌﺸواﺌﻴﺔ ﻤﻊ اﻝﺘذﻜﻴر ﺒﺄن اﻝدراﺴﺔ ﺸﻤﻠت اﻝﻌﻤﻼء اﻷﻓراد ﻓﻘط، 
ﺎ ﻤن زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ زﺒوﻨ 02ل اﺨﺘﺒﺎر ﻋﻴﻨﺔ ﻋﺸواﺌﻴﺔ ﻤﻜوﻨﺔ ﻤن أﻓراد اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺘﺤﻠﻴ
( ﺒﻌد ذﻝك ﺘم اﺤﺘﺴﺎب ﺤﺠم 1563.0ن ﻤﺘوﺴط اﻻﻨﺤراف اﻝﻤﻌﻴﺎري ﻝﻤﺴﺘوﻴﺎﺘﻬم اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻴﺔ )أ، و ﻗد وﺠد ﺒوﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة
  ﻨﺔ ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ:ﺎن ﺤﺠم اﻝﻌﻴو ﻜ 50.0و ﺨطﺄ ﻤﺴﻤوح ﺒﻪ  %59اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤطﻠوﺒﺔ ﻋﻠﻰ أﺴﺎس ﻤﺴﺘوى اﻝﺜﻘﺔ 
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 051ﻓﻲ اﻝدراﺴﺔ ﻗدرت ﺒـ ، إﻻ أن ﻋدد اﻻﺴﺘﻤﺎرات اﻝﺘﻲ اﺴﺘﺨدﻤت ﻓﻌﻼ ةاﺴﺘﻤﺎر  002و ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻷﺴﺎس ﺘم ﺘوزﻴﻊ 
ﺤﻴث ﻴﻤﺜل اﻝﻔرق ﺒﻴن اﻝرﻗﻤﻴن ﻋدد اﻻﺴﺘﻤﺎرات ﻏﻴر اﻝﻤﺴﺘرﺠﻌﺔ أو ﻏﻴر اﻝﺼﺎﻝﺤﺔ ﻝﻠﺘﺤﻠﻴل % 57أي ﺒﻨﺴﺒﺔ اﺴﺘﻤﺎرة 
   اﻹﺤﺼﺎﺌﻲ ﻻﺤﺘواﺌﻬﺎ ﻋﻠﻰ إﺠﺎﺒﺎت ﻏﻴر ﻜﺎﻤﻠﺔ.
  :أداة ﺠﻤﻊ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت -3
ﺘم اﺴﺘﺨدام إﺴﺘﺒﻴﺎن اﺴﺘﻨد رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و دراﺴﺔ ﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﺒﻤن أﺠل دراﺴﺔ 
أن  رة ﻤﺒﺴطﺔ و ﻫﻲاﻝﻨﻤوذج ﻋﻠﻰ ﻓﻜـ و ﻴﻘوم (2991 rolyat dna ninorC) " اﻝذي ﻗدﻤﻪfrepvresأﺴﺎﺴﺎ إﻝﻰ ﻤﻘﻴﺎس "




أي أن اﻝﻘﻴﺎس ﻴﻨﺼب ﻋﻠﻰ  "sedutittAﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻴﺠب ﻗﻴﺎﺴﻬﺎ ﺒطرﻴﻘﺔ ﻻ ﺘﺨﺘﻠف ﻋن ﻗﻴﺎس اﻹﺘﺠﺎﻫﺎت "
إضافة  إلى دراسة رضا العملاء  و ﻤﺴﺘوى اﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻬذﻩ اﻝﺨدﻤﺔإﺘﺠﺎﻫﺎت اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻨﺤ
اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺘطﺒﻴق اﻝﻨﻤوذج ﻤﻊ ﻋﺒﺎرات اﻝﻤﻘﻴﺎس ﻤن ﺨﻼل ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝدراﺴﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﺘم اﺴﺘﻨﺒﺎط ﻗد و  ،الأفراد
ﻤﺴﺔ ﻼل ﺨﻤن ﺨﻴﺘم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻴﻪ ﻓﺈن ﻗﻴﺎس ﺘﻌدﻴل ﺒﻌض اﻝﻌﺒﺎرات ﻝﺘﺘﻨﺎﺴب و طﺒﻴﻌﺔ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، وﻋﻠ
  ﻲ:ﻫأﺒﻌﺎد 
اﻝداﺨﻠﻲ ﻝﻠﺒﻨك و اﻝﻤظﻬر اﻝﻌﺎم ﻝﻠﻤوظﻔﻴن، و ﺘﻘﻴﺴﻬﺎ  ماﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ: و ﺘﻤﺜل اﻝﺠواﻨب اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ و اﻝﻤﺒﺎﻨﻲ و اﻝﺘﻨظﻴ - 
 "4إﻝﻰ  1أرﺒﻊ ﻋﺒﺎرات "
ﻝوﻓﺎء اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ: و ﺘﺸﻴر إﻝﻰ ﻗدرة اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت ﻓﻲ اﻝوﻗت اﻝﻤﺤدد و ﺒﺎﻝﻜﻴﻔﻴﺔ اﻝﻤﺤددة و ا - 
 "11إﻝﻰ   5ﻋﺒﺎرات " ﻴﺴﻬﺎ ﺴﺒﻊﺒﺎﻻﻝﺘزاﻤﺎت، و ﺘﻘ
اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ: و ﺘﻌﺒر ﻋن رﻏﺒﺔ اﻝﺒﻨك ﻓﻲ اﻝرد ﻋﻠﻰ اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت و طﻠﺒﺎت اﻝﻌﻤﻼء ﺒﺸﻜل ﻓﻌﺎل و اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻴل  - 
 "61إﻝﻰ  21ﻋﺒﺎرات "ﺘرﺤﻴب ﺒﺎﺴﺘﻔﺴﺎراﺘﻪ، و ﺘﻘﻴﺴﻬﺎ ﺨﻤس ﺒرﺤﺎﺒﺔ ﺼدر و اﻝ
ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺔ ﺘﺨﻠو ﻤن ﻤن اﻝﺨطﺄ أو اﻝﺨطر أو  اﻷﻤﺎن: و ﻴﺸﻴر إﻝﻰ ﻗدرة اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ إﻴﺠﺎد ﺤﺎﻝﺔ ﻤن اﻻطﻤﺌﻨﺎن و - 
 "91إﻝﻰ  71ﻋﺒﺎرات " ﺔاﻝﺸك ﺸﺎﻤﻼ اﻻطﻤﺌﻨﺎن اﻝﻨﻔﺴﻲ و اﻝﻤﺎدي، و ﺘﻘﻴﺴﻪ ﺜﻼﺜ
اﻝﺘﻌﺎطف: و ﻫو إﺒداء روح اﻝﺼداﻗﺔ و اﻝﺤرص ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤﻴل و إﺸﻌﺎرﻩ ﺒﺄﻫﻤﻴﺘﻪ و اﻝرﻏﺒﺔ ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﺤﺴب  - 
 "22إﻝﻰ  02ﺤﺎﺠﺎﺘﻪ، و ﺘﻘﻴﺴﻪ ﺜﻼث ﻋﺒﺎرات "
اﻷﺒﻌﺎد اﻝﺨﻤﺴﺔ ﺴﺎﺒﻘﺔ اﻝذﻜر ﺘﻘﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، و ﻋﻠﻴﻪ ﻝدراﺴﺔ ﻋﻼﻗﺔ اﻝﺠودة ﺒﺎﻝرﻀﺎ ﺘم إن    
اﻝذي ﻴﺠﻴب ﻋن رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﺤول اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻋﻤوﻤﺎ، أي أن اﻝﻐﺎﻴﺔ ﻫﻨﺎ ﻫﻲ دراﺴﺔ  32إﻀﺎﻓﺔ اﻝﺴؤال 
  اﻝﺠودة و أﺒﻌﺎدﻫﺎ ﻜﻌواﻤل ﻤﺴﺘﻘﻠﺔ و اﻝرﻀﺎ اﻝذي ﻴﻌد اﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﺘﺎﺒﻊ.
ﺒﻴن درﺠﺎﺘﻪ ﺘراوﺤت درﺠﺎت ﺤﻴث  5ﻌﺸرون ﺒﻤﻘﻴﺎس ﻝﻴﻜرت اﻝﻤﻜون ﻤن ﺜﻼث و اﻝﺒطت اﻝﻌﺒﺎرات اﻝو ﻗد ارﺘ
ﻴﻌﺒر ﻋن اﻝﻤواﻓﻘﺔ اﻝﻤطﻠﻘﺔ ﻋﻠﻴﻬﺎ،  اﻝذي( 5ﻴﻌﺒر ﻋﻠﻰ ﻋدم اﻝﻤواﻓﻘﺔ اﻝﻤطﻠﻘﺔ ﻋﻠﻰ ﻜل ﻋﺒﺎرة، و اﻝرﻗم) اﻝذي (1رﻗم)
  ( ﻋن ﺤﻴﺎدﻴﺔ اﻝﻤﻘﻴﺎس.3) ﻓﻲ ﺤﻴن ﻴﻌﺒر اﻝرﻗم
اﻷول ﻋﻠﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤﺘﻐﻴرات اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺎﻋد ﻓﻲ وﺼف ﻋﻴﻨﺔ ﻜﻤﺎ اﺸﺘﻤل اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن ﻓﻲ ﺠزﺌﻪ 
  اﻝدراﺴﺔ ﻤن ﺨﻼل:
  ، أﻨﺜﻰ.اﻝﺠﻨس: و ﻫو ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوﻴﻴن: ذﻜر -1
ﺴﻨﺔ،  94-04ﻤنﺴﻨﺔ،  93- 03ﻤن ﺴﻨﺔ،  92-02ﺴﻨﺔ، ﻤن 02ﻤﺴﺘوﻴﺎت: أﻗل ﻤن  ﺒﻌﺔ: و ﻫو ﻋﻠﻰ ﺴاﻝﻌﻤر -2
 .ﺄﻜﺜرﺴﻨﺔ ﻓ 07ﺴﻨﺔ،  96-  06ﻤن ﺴﻨﺔ،  95- 05ﻤن




اﺒﺘداﺌﻲ، ﻤﺘوﺴط، ﺜﺎﻨوي، ﺠﺎﻤﻌﻲ، دراﺴﺎت ﻋﻠﻴﺎ، ﻤﺴﺘوى ﻤﺴﺘوﻴﺎت:  ﻤﻜون ﻤن ﺴﺘﺔى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ: و ﻫو اﻝﻤﺴﺘو  -3
 .آﺨر)أذﻜرﻩ(
دج، ﻤن 999.02- 000.21دج، ﻤن 000.21ﺴﺒﻌﺔ ﻤﺴﺘوﻴﺎت: أﻗل ﻤن ﻋﻠﻰ  و: و ﻫﻤﺘوﺴط اﻝدﺨل اﻝﺸﻬري -4
دج، أﻜﺜر 999.65-000.84دج، ﻤن 999.74-000.93دج، ﻤن 999.83- 000.03دج، ﻤن 999.92- 000.12
 دج. 000.75ﻤن 
  اﻝﻤﻬﻨﺔ: و ﻫﻲ ﻋﻠﻰ أرﺒﻌﺔ ﻤﺴﺘوﻴﺎت: ﻤوظف ﻝدى اﻝدوﻝﺔ، ﻤوظف ﻝدى اﻝﺨواص، طﺎﻝب، ﻤﺘﻘﺎﻋد. -5
ﺴﻨوات، ﻤن  01-6ﺴﻨوات، ﻤن 5- 1ﻤدة اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك: و ﻫﻲ ﻋﻠﻰ ﺴﺘﺔ ﻤﺴﺘوﻴﺎت: أﻗل ﻤن ﺴﻨﺔ، ﻤن  -6
 ﺴﻨﺔ. 02ﺴﻨﺔ، أﻜﺜر ﻤن  02-61ﺴﻨﺔ، ﻤن  51- 11
  ﻘﻴﺎس:   ﺼدق اﻝﻤو ﺜﺒﺎت  -4
ﺘﺠﺎﻫﺎت ادﻗﺘﻪ و اﺘﺴﺎﻗﻪ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﻘﻴﺴﻪ ﻤن ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻋن ﺴﻠوك أو  ytilibaileRﻴﻘﺼد ﺒﺜﺒﺎت اﻝﻤﻘﻴﺎس 
و ﻴﻤﻜن اﻝﺘﺤﻘق ﻤن ﺜﺒﺎت و اﺘﺴﺎق أﻤﺎ اﻝﺼدق ﻓﻴﻘﺼد ﺒﻪ أن اﻝﻤﻘﻴﺎس ﻴﻘﻴس ﻤﺎ وﻀﻊ ﻝﻘﻴﺎﺴﻪ، اﻝﻤﺴﺘﻘﺼﻰ ﻤﻨﻬم، 
و ﻤﺎ ﻴﻌرف ﺒطرﻴﻘﺔ إﻋﺎدة اﻝﻤﻘﻴﺎس ﻤن ﺨﻼل ﺘﻜرار ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻘﻴﺎس ﻨﻔﺴﻪ ﻋﻠﻰ ﻨﻔس اﻝﻤﺴﺘﻘﺼﻰ ﻤﻨﻬم و ﻫ
، ﻝﻜن ﻫذﻩ اﻝطرﻴﻘﺔ ﻤن اﻝﺼﻌب ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﻜون اﻝﻌﻤﻼء ﻴﺘرددون ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨك ﺒﺼﻔﺔ ﻏﻴر  tseteR tseTاﻻﺨﺘﺒﺎر
ﻜﻤﺎ ﻴﺸﺎر إﻝﻴﻪ ﻜﻤﻌﺎﻤل ﻝﻠﺜﺒﺎت  (ahplA hcabonorCﻤﻌﺎﻤل ﻜروﻨﺒﺎخ أﻝﻔﺎ )م طرﻴﻘﺔ ااﺴﺘﺨدﺘم ﻤﻨﺘظﻤﺔ، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ 
  1و ﻴﻤﻜن ﺤﺴﺎﺒﻪ وﻓق اﻝطرﻴﻘﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:(،  ) ycnatsisnoC lanretnIﺘﺴﺎق اﻝداﺨﻠﻲﻝﻺﻋﻠﻰ أﻨﻪ ﻤﻘﻴﺎس أﻴﻀﺎ 
                                                          
و اﻝذي ﻴﺄﺨذ ﻗﻴﻤﺎ ﺘﺘراوح ﺒﻴن اﻝﺼﻔر و اﻝواﺤد اﻝﺼﺤﻴﺢ، ﺤﻴث ﺘﻜون ﻗﻴﻤﺔ اﻝﻤﻌﺎﻤل ﻤﺴﺎوﻴﺔ ﻝﻠﺼﻔر إذا ﻝم ﻴﻜن ﻫﻨﺎك 
ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻤﻔردات اﻻﺴﺘﻤﺎرة و اﻝﺒﺎﻝﻎ  (588,0)ﻓﻘد ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ ﻤﻌﺎﻤل ﻜروﻨﺒﺎخ أﻝﻔﺎ  (6)ﻴوﻀﺤﻪ اﻝﻤﻠﺤقﺜﺒﺎت، وﻜﻤﺎ 
                                               
1
  .9002/21/42: el eétisiv egap ;php.xedni/moc. tatscibara.www// :ptth-




ﻫﻲ ﻗﻴﻤﺔ ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻜﺒﻴرة ﺘﺸﻴر إﻝﻰ اﻻﺘﺴﺎق اﻝداﺨﻠﻲ ﻝﻌﺒﺎرات اﻻﺴﺘﻤﺎرة، ﺤﻴث أﻨﻪ و  ،ﻤﻔردة 32ﻋددﻫﺎ 
  ﻴﻤﻜن اﻝﺤدﻴث ﻋن اﺘﺴﺎق اﻝﻤﻘﻴﺎس و ﺜﺒﺎﺘﻪ. %06ﻋﻨد ﻨﺴﺒﺔ 
إﻝﻰ ﻤﺎ ﺴﺒق ﻴﻤﻜن دراﺴﺔ ﺜﺒﺎت اﻝﻤﻘﻴﺎس ﻤن ﺨﻼل ﻤﻔردات اﻻﺴﺘﻤﺎرة و ذﻝك ﺒﺤﺴﺎب ﻤﻌﺎﻤل أﻝﻔﺎ إﻀﺎﻓﺔ 
و ﻫﻲ ﻗﻴﻤﺔ اﻝﻤﻌﺎﻤل اﻻﺠﻤﺎﻝﻴﺔ  (588.0ادت ﻗﻴﻤﺔ اﻝﻤﻌﺎﻤل أي ﻜﺎﻨت أﻜﺜر ﻤن )ﻋﺒﺎرة، ﻓﺈذا ز ﻜل ﻜروﻨﺒﺎخ ﺒﻌد ﺤذف 
 latoT-metIﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول)( 6ﻜﻤﺎ ﻫو ﻤوﻀﺢ ﻓﻲ اﻝﻤﻠﺤق)دل ذﻝك ﻋﻠﻰ أن اﻝﻌﺒﺎرة ﺘﻀﻌف اﻝﻤﻘﻴﺎس، و 
   ،...2b، 1bﻠﻌﺒﺎرات ﺒـ ﻝﻨرﻤز ﻋﻠﻰ اﻝﻌﺒﺎرات اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻜون ﻤﻨﻬﺎ اﻻﺴﺘﻤﺎرة و اﻝﺘﻲ ﻓﺈن اﻝﻌﻤود اﻷول ﻴدل  (scitsitatS
  اﻝﻌﻤود اﻝﺜﺎﻨﻲ: ﻴوﻀﺢ ﻤﺘوﺴط اﻝﻤﻘﻴﺎس ﻋﻨد ﺤذف اﻝﻌﺒﺎرة.
  اﻝﺜﺎﻝث: ﺘﺒﺎﻴن اﻝﻤﻘﻴﺎس ﻋﻨد ﺤذف اﻝﻌﺒﺎرة.اﻝﻌﻤود 
اﻝﻌﻤود اﻝﺜﺎﻝث: ﻤﻌﺎﻤل اﻻرﺘﺒﺎط اﻝﻤﺼﺤﺢ ﺒﻴن ﻜل ﻋﺒﺎرة و اﻝدرﺠﺔ اﻝﻜﻠﻴﺔ ﻝﻠﻤﻘﻴﺎس، و ﺘﻌﺒر اﻝﻘﻴم اﻝﻤوﺠودة ﻋن ﻤﻌﺎﻤل 
  اﻻﺘﺴﺎق اﻝداﺨﻠﻲ.
أﻝﻔﺎ ﻜروﻨﺒﺎخ ﻋﻨد ﺤذف اﻝﻌﺒﺎرة ﻋن ﻗﻴﻤﺔ ﻤﻌﺎﻤل أﻝﻔﺎ ﻜروﻨﺒﺎخ اﻻﺠﻤﺎﻝﻴﺔ، و اﻝظﺎﻫر ﻫﻨﺎ اﻝﻌﻤود اﻝراﺒﻊ: ﻗﻴﻤﺔ ﻤﻌﺎﻤل 
ﺘﻀﻌف اﻝﻤﻘﻴﺎس ﻷن ﺤذﻓﻬﺎ ﻴﺠﻌل ﻗﻴﻤﺔ ﻤﻌﺎﻤل أﻝﻔﺎ )ﻴﻘوم اﻝﻤوظف ﺒﺘﻠﺒﻴﺔ ﺨدﻤﺎﺘﻲ ﺒﺴرﻋﺔ(  31اﻝﻌﺒﺎرة رﻗم أن 
  .588.0ﺒدﻻ ﻤن  788.0ﻜروﻨﺒﺎخ اﻻﺠﻤﺎﻝﻴﺔ ﺘﺴﺎوي 
اﻻﺴﺘﻤﺎرة وﻜل ﻐطﻲ ﻤﺘﻐﻴر اﻝﺠودة ﻓﻲ ﺤﻴث ﻝدﻴﻨﺎ ﺨﻤﺴﺔ أﺒﻌﺎد ﺘ ،و ﻴﻤﻜن دراﺴﺔ اﻝﺜﺒﺎت ﻝﻜل ﻤﺤور ﺒﻤﻔردﻩ
و ﻴﻤﻜن ﺘﻠﺨﻴص ذﻝك ﻓﻲ اﻝﺠدول  إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻋﺒﺎرة واﺤدة ﺘﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝرﻀﺎ، ﺒﻌد ﻴﺘﻜون ﻤن ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻌﺒﺎرات
  :اﻝﺘﺎﻝﻲ
  دراﺴﺔ اﻝﺜﺒﺎت ﻝﻜل ﻤﺤور ﻤن ﻤﺤﺎور اﻝدراﺴﺔ - (02ﺠدول)
  اﻝﺜﺒﺎت  ﻋدد اﻝﻌﺒﺎرات  اﻝﺒﻌد  
  538.0  4  اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ  1
  207.0  7  اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ  2
  047.0  5  اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ  3
  286.0  3  اﻷﻤﺎن  4
  353.0  3  اﻝﺘﻌﺎطف  5
  678.0  1  اﻝرﻀﺎ  32ﻋﺒﺎرة 
  (6اﻝﻤﺼدر: ﺘم ﺘﻨظﻴم اﻝﺠدول اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻤﻠﺤق)    
و اﻝﻤﻼﺤظ ﻫﻨﺎ أن أﻗل ﻤﺴﺘوى ﺜﺒﺎت ﺴﺠﻠﻪ اﻝﺒﻌد اﻝﺨﺎﻤس اﻝﺨﺎص ﺒﺎﻝﺘﻌﺎطف ﺤﻴث ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ ﻤﻌﺎﻤل أﻝﻔﺎ    
  ، أﻤﺎ أﻋﻠﻰ ﻗﻴﻤﺔ ﻓﻜﺎﻨت ﺨﺎﺼﺔ ﺒﻌﺒﺎرة اﻝرﻀﺎ.353.0ﻜروﻨﺒﺎخ 




  اﻝﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ و أدوات اﻝﺘﺤﻠﻴل اﻹﺤﺼﺎﺌﻲ:  -4
وزﻴﻊ اﺴﺘﻤﺎرة اﻝﺒﺤث ﻋﻠﻰ ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ و ﺠﻤﻊ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﺘﺄﺘﻲ ﻤرﺤﻠﺔ ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت إﺤﺼﺎﺌﻴﺎ و اﻝﺘﻲ ﺒﻌد ﺘ
 laicoS roF egakcaP lacitatS) SSPSاﻝﺤزﻤﺔ اﻻﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﻠﻌﻠوم اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺔ ﺘﻤت ﺒﺎﺴﺘﺨدام ﺒرﻨﺎﻤﺞ 
  :ﻷﺴﺎﻝﻴب اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻤن أﺠل اﺨﺘﺒﺎر ﻓرﻀﻴﺎت اﻝدراﺴﺔ ﺘم اﺴﺘﺨدام او ، 61 ﺼداراﻻ  (secneicS
 ﺘوزﻴﻊ اﻝﺘﻜراري و اﻝﻨﺴب اﻝﻤﺌوﻴﺔ.اﻝ*
  .اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔﻤﺘوﺴطﺎت *اﻝ
  *اﻻﻨﺤراف اﻝﻤﻌﻴﺎري.
     (tset-t tnednepednIاﻝﻤﺘوﺴطﻴن)اﺨﺘﺒﺎر ﻓرق  *
 .(AVONAل اﻝﺘﺒﺎﻴن اﻷﺤﺎدي)ﺘﺤﻠﻴ* 
  *ﺘﺤﻠﻴل اﻻرﺘﺒﺎط.
  .اﺨﺘﺒﺎر ﻤﻌﺎﻤل اﻝﺜﺒﺎت اﻝﺨﺎص ﺒطرﻴﻘﺔ ﻜروﻨﺒﺎخ أﻝﻔﺎ*
  و اﻝﺘﺤﻠﻴل اﻝوﺼﻔﻲ ﻝﻺﺠﺎﺒﺎت اﻝدراﺴﺔ اﻝوﺼﻔﻴﺔ ﻝﺨﺼﺎﺌص ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ  - 2اﻝﻤطﻠب 
  اﻝدراﺴﺔ اﻝوﺼﻔﻴﺔ ﻝﺨﺼﺎﺌص ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ: -1
  :اﻝﺠداول اﻝﺘﺎﻝﻴﺔاﻝﺨﺼﺎﺌص اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﻤن ﺨﻼل  و ﻴﻤﻜن ﺘﻠﺨﻴص  
  ﺘوزﻴﻊ ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ  ﺤﺴب اﻝﺠﻨس -1-1
  ﺘوزﻴﻊ ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﺤﺴب اﻝﺠﻨس -(42ﺸﻜل)                    ﺘوزﻴﻊ ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﺤﺴب اﻝﺠﻨس            - (12ﺠدول)
  
 sspsاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻤﺨرﺠﺎت و اﻝﺸﻜل ول اﻝﻤﺼدر: ﺘم ﺘﻨظﻴم اﻝﺠد
اﻝﻤﻼﺤظ ﻫﻨﺎ أن ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﻤﺘﻘﺎرﺒﺔ ﻤن ﻨﺎﺤﻴﺔ اﻝﺠﻨس ﻓﻬﻨﺎك ﺘﻔﺎوت طﻔﻴف ﻝﺼﺎﻝﺢ اﻝذﻜور، ﺨﺎﺼﺔ و  و
و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ذﻜر اﻝﺘﻘﺎرب ﺨﺎﺼﺔ و أن أﻜﺒر  ،أن اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤدروﺴﺔ ﻝم ﺘﺸﻤل ﻜل اﻝﻔﺌﺎت ﻜوﻨﻨﺎ اﺴﺘﺜﻨﻴﻨﺎ اﻝزﺒﺎﺌن اﻝﻤؤﺴﺴﺎت
   .اﻝﻌﺎﻤﺔ و اﻝﺨﺎﺼﺔﻨﺴﺒﺔ ﻜﺎﻨت ﻋﻤﺎل اﻝﻤؤﺴﺴﺎت 
  اﻝﻨﺴﺒﺔ اﻝﻤﺌوﻴﺔ  اﻝﺘﻜرار  اﻝﻔﺌﺔ
  3.55  38  ذﻜر
  7.44  76  أﻨﺜﻰ
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  ﺤﺴب اﻝﻌﻤر ﺘوزﻴﻊ ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ -2-1
- 04ﻝﺘﻠﻴﻬﺎ اﻝﻔﺌﺔ ) %23(ﺒﻨﺴﺒﺔ 93- 03ﻴوﻀﺢ أن أﻋﻠﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﺴﺠﻠت ﻓﻲ اﻝﻔﺌﺔ اﻝﻌﻤرﻴﺔ) ﺴﻔﻠﻪو اﻝﺠدول أ  
ﺴﻨﺔ ﻻ وﺠود ﻝﻬم ﻀﻤن اﻝﻌﻴﻨﺔ  02، ﺜم ﺘﺘدرج ﺒﺎﻗﻲ اﻝﻔﺌﺎت و اﻝﻤﻼﺤظ ﻫﻨﺎ أن اﻝزﺒﺎﺌن اﻷﻗل ﻤن %72( ﺒﻨﺴﺒﺔ 94
م وﺠود ﻋدد ﻤن اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﻤوﺠﻬﺔ ﻝﻬم ﻜدﻓﺘر إدﺨﺎر اﻷﺸﺒﺎل، و ﻴﻌود ﺴﺒب ذﻝك إﻝﻰ أن ﻫذا ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ رﻏ
  ﻴداع ﺒﻪ أﺤد اﻷوﻝﻴﺎء.اﻝﻤﻨﺘﺞ ﻓﻲ أﻏﻠب اﻷﺤﻴﺎن ﻴﺘوﻝﻰ ﺤرﻜﺔ اﻹ
    (ﺘوزﻴﻊ ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﺤﺴب اﻝﻌﻤر 52ﺸﻜل)                           ( ﺘوزﻴﻊ ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔﺤﺴب اﻝﻌﻤر22ﺠدول )
            
                      
 sspsاﻝﻤﺼدر: ﺘم ﺘﻨظﻴم اﻝﺠدول و اﻝﺸﻜل اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻤﺨرﺠﺎت       
 اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ ﺘوزﻴﻊ ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﺤﺴب -3-1
  إذا ﺘﺤدﺜﻨﺎ ﻋن وﺼف اﻝﻌﻴﻨﺔ ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻠﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ ﻓﺘظﻬر ﻜﻤﺎ ﻴوﻀﺤﻬﺎ اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ.
  ﺘوزﻴﻊ ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﺤﺴب اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ -(32ﺠدول )
 %اﻝﻨﺴﺒﺔ اﻝﺘﻜرار اﻝﻔﺌﺔ
  7.8  31  ﺒﺘداﺌﻲا
  0.61  42  ﻤﺘوﺴط
  7.02  13  ﺜﺎﻨوي
  0.24  36  ﺠﺎﻤﻌﻲ
  0.21  81  دراﺴﺎت ﻋﻠﻴﺎ
  7.0  1  وى آﺨرﻤﺴﺘ
  001  051  اﻝﻤﺠﻤوع
  sspsاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻤﺨرﺠﺎت  ﺘم ﺘﻨظﻴم اﻝﺠدول اﻝﻤﺼدر:      
  
  
 %اﻝﻨﺴﺒﺔ اﻝﺘﻜرار ﻔﺌﺔاﻝ
  0  0  ﺴﻨﺔ 02أﻗل ﻤن 
  7.61  52  ﺴﻨﺔ 92- 02
  7.03  64  ﺴﻨﺔ 93- 03
  3.92  44  ﺴﻨﺔ 94- 04
  61  42  ﺴﻨﺔ 95- 05
  3.7  11  ﺴﻨﺔ 96- 06  
  001  051  اﻝﻤﺠﻤوع




  ﺘوزﻴﻊ ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﺤﺴب اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ -(62)ﺸﻜل
 
  ssps اﻝﻤﺼدر: ﺘم ﺘﻨظﻴم اﻝﺸﻜل اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻤﺨرﺠﺎت                          
ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ أﻜﺒر ﻨﺴﺒﺔ ﻤﻨﻬم ذوي ﻤﺴﺘوى ﺘﻌﻠﻴﻤﻲ ﺠﺎﻤﻌﻲ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول اﻝﺴﺎﺒق ﻨﻼﺤظ أن أﻓراد             
( 93- 03، وﻫذا ﻤﻨطﻘﻲ ﻜون اﻝﻔﺌﺔ اﻝﻌﻤرﻴﺔ )%51ﺜم اﻝدراﺴﺎت اﻝﻌﻠﻴﺎ ﺒـ % 91ﻴﻠﻴﻬﺎ اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﺜﺎﻨوي ﺒـ  %14ﺒﻨﺴﺒﺔ 
ﺨر ﺴﺠﻠت أﻜﺒر ﻨﺴﺒﺔ و ﻫﻲ ﻓﺌﺔ ﺸﺎﺒﺔ ﺘﻌﻠﻴﻤﻬﺎ ﻴﺘﻤﺤور ﺒﻴن اﻝﺜﺎﻨوي و اﻝدراﺴﺎت اﻝﻌﻠﻴﺎ، أﻤﺎ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻹﺨﺘﻴﺎر ﻤﺴﺘوى آ
ﻓﻘد ﻜﺎن اﻝﻬدف ﻤﻨﻪ ﻫو أي ﻤﺴﺘوى ﻝم ﻴذﻜر ﺴﺎﺒﻘﺎ ﻜﺘﻜوﻴن ﻓﻲ ﻤﻌﻬد ﻤﺜﻼ، ﻝﻜن اﻝﻤﺠﻴب اﻝوﺤﻴد ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻝﺴؤال ﻝم 
  .ﻴﺤدد ﻤﺎ ﻫو ﻫذا اﻝﻤﺴﺘوى
 ﺘوزﻴﻊ ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﺤﺴب ﻤﺘوﺴط اﻝدﺨل اﻝﺸﻬري - 4-1
 ﻴﻊ ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﺤﺴب اﻝدﺨلﺘوز  - (72ﺸﻜل)                 ﺘوزﻴﻊ ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﺤﺴب ﻤﺘوﺴط اﻝدﺨل اﻝﺸﻬري -(42ﺠدول )
             
  
  
 sspsاﻝﻤﺼدر: ﺘم ﺘﻨظﻴم اﻝﺠدول و اﻝﺸﻜل اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻤﺨرﺠﺎت                  
دج و ﻫو دﺨل ﻤرﺘﻔﻊ 999.74دج إﻝﻰ 000.03ﻤن أﻓراد اﻝﻌﻴﻨﺔ دﺨﻠﻬم اﻝﺸﻬري ﻤن  %43اﻝﻤﻼﺤظ أن ﻨﺴﺒﺔ 
ﻨﺴﺒﻴﺎ ﺨﺎﺼﺎ إذا ﻋﻠﻤﻨﺎ أن أﻓراد اﻝﻌﻴﻨﺔ أﻏﻠﺒﻬم ﻤن ﻤوظﻔﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻌﺎﻤﺔ و اﻝﺨﺎﺼﺔ ﻤﺎ ﻴﻌﻜس اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ 
  .ﻤرﺘﻔﻊ ﻝﻬؤﻻءاﻝ
  اﻝﻨﺴﺒﺔ اﻝﻤﺌوﻴﺔ  اﻝﺘﻜرار  اﻝﻔﺌﺔ
  0.6  9   000.21أﻗل ﻤن 
  7.01  61  999.02- 000.21
  7.22  43  999.92- 000.12
  7.03  64  999.83- 000.03
  0.61  42  999.74- 000.93
  0.8  21  999.65- 000.84
  0.6  9  000.75أﻜﺜر ﻤن 
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    ﺘوزﻴﻊ ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﺤﺴب اﻝوظﻴﻔﺔ -5-1
  ﺘوزﻴﻊ ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﺤﺴب اﻝوظﻴﻔﺔ - (52ﺠدول )
 %اﻝﻨﺴﺒﺔ اﻝﺘﻜرار اﻝﻔﺌﺔ
  0.64  96  ﻤوظف ﻝدى اﻝدوﻝﺔ
  3.33  05  ﻤوظف ﻝدى اﻝﺨواص
  7.4  7  طﺎﻝب
  0.61  42  ﻤﺘﻘﺎﻋد
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 ssps اﻝﻤﺼدر: ﺘم ﺘﻨظﻴم اﻝﺠدول اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻤﺨرﺠﺎت      
  ﺘوزﻴﻊ ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﺤﺴب اﻝوظﻴﻔﺔ - (82ﺸﻜل)
                                
 sspsاﻝﻤﺼدر: ﺘم ﺘﻨظﻴم اﻝﺸﻜل اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻤﺨرﺠﺎت       
ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﺎﻝﻘطﺎع اﻝﺨﺎص، و  %82ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻸﻓراد اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﺎﻝﻘطﺎع اﻝﻌﺎم ﺒﻴﻨﻤﺎ   %34ﺴﺠﻠت أﻜﺒر ﻨﺴﺒﺔ ﺒـ 
ﺎﺼﺔ ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر رﻏم  ﺘزاﻴدﻫﺎ اﻝﻜﺒﻴر ﺒﻌد إزاﻝﺔ اﻝﻌراﻗﻴل ﻝﻺﺴﺘﺜﻤﺎر اﻝﺨﺎص إﻻ اﻝﻤﻼﺤظ ﻫﻨﺎ أن ﻋدد اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺨ
أن أﻏﻠﺒﻬﺎ ﻤؤﺴﺴﺎت ﺼﻐﻴرة و ﻤﺘوﺴطﺔ أي أن ﺤﺠم اﻝﻌﻤﺎﻝﺔ ﺒﻬﺎ ﻤﺤدود، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻜﺎن أﻜﺒر ﻋدد ﻤن أﻓراد اﻝﻌﻴﻨﺔ 
  .طﻠﺒﺔ %7ﻤن اﻝزﺒﺎﺌن ﻤﺘﻘﺎﻋدﻴن و  %22ﻋﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻠدوﻝﺔ، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ 
  ﺘوزﻴﻊ أﻓراد اﻝﻌﻴﻨﺔ ﺤﺴب ﻤدة اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك -6-1
  ﺘوزﻴﻊ ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﺤﺴب ﻤدة اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك - (62ﺠدول )
 %اﻝﻨﺴﺒﺔ  اﻝﺘﻜرار  اﻝﻔﺌﺔ
  3.3  5  أﻗل ﻤن ﺴﻨﺔ
  81  72  5- 1
  0.43  15  01- 6
  0.02  03  51-11
  3.51  32  02-61
  3.9  41  ﺴﻨﺔ 12أﻜﺜر ﻤن 
  001  051  اﻝﻤﺠﻤوع
 sspsﻝﺠدول اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻤﺨرﺠﺎت اﻝﻤﺼدر: ﺘم ﺘﻨظﻴم ا




  ﺘوزﻴﻊ ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﺤﺴب ﻤدة اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك - (92ﺸﻜل)
                          
 sspsاﻝﻤﺼدر: ﺘم ﺘﻨظﻴم اﻝﺸﻜل اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻤﺨرﺠﺎت                 
رﻴﻔﻴﺔ ﻤﻨذ أﻗل ﻤن أﻓراد اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻴﺘﻌﺎﻤﻠون ﻤﻊ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝ %25ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﻤدة اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك 
وﻫﻨﺎ ﻴﺠب أن ﻨرﻜز ﻋﻠﻰ أن  %82( ﺴﻨوات ﺴﺠﻠت أﻜﺒر ﻨﺴﺒﺔ ﺒـ01- 6ﺴﻨوات، ﺤﻴث أن ﻤدة اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤن ) 6ﻤن 
ﻤن اﻝزﺒﺎﺌن ﻤوظﻔوا اﻝﻘطﺎع اﻝﻌﺎم و اﻝﺨﺎص و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﻤؤﺴﺴﺎﺘﻬم ﻫﻲ ﻤن ﺘﺨﺘﺎر ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ   %17
   .ﺨﺘﻴﺎر اﻝﺒﻨك أﻀف إﻝﻰ ذﻝك ﺼﻌوﺒﺔ ﺘﻐﻴﻴر اﻝﺒﻨكاﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝﻠﺘﻌﺎﻤل ﻤﻌﻪ، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻋدم ﺘوﻓر اﻝﺤرﻴﺔ ﻋﻨد إ
  اﻝﺘﺤﻠﻴل اﻝوﺼﻔﻲ ﻹﺠﺎﺒﺎت ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ: -2
ﻝﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﻌﻤﻼء اﻷﻓراد رﻀﺎ ﺎﻝﻤن أﺠل ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و دراﺴﺔ ﻋﻼﻗﺔ اﻝﺠودة ﺒ
" ﻝﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﻊ frepvres" ﺘم اﺴﺘﺨدام اﺴﺘﻤﺎرة اﺴﺘﻨدت أﺴﺎﺴﺎ إﻝﻰ ﻤﻘﻴﺎساﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝوﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة 
 ﺴؤاﻻ ﺘﻘﻴس ﻓﻲ ﻤﺠﻤﻠﻬﺎ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﻊ إﻀﺎﻓﺔ 32ﺘﻜﻴﻴف اﻝﻌﺒﺎرات ﻝﺘﻼﺌم اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ، و اﻹﺴﺘﻤﺎرة ﺘﺤﺘوي 
  ﻋﺒﺎرة ﺘﻘﻴس رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻋن اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﺸﻜل ﻋﺎم، و ﻴﻤﻜن ﺘوﻀﻴﺢ إﺠﺎﺒﺎت ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ:




  اﻝﺨﻤﺎﺴﻲ ﻋﻠﻰ ﻤﻘﻴﺎس ﻝﻴﻜرتراﺴﺔ ﻋﻴﻨﺔ اﻝداﻝﺘﻜرارات ﻹﺠﺎﺒﺎت  - (72ﺠدول)
 ﻏﻴر ﻤواﻓق ﺒﺸدة ﻏﻴر ﻤواﻓق ﻤﺤﺎﻴد ﻤواﻓق ﻤواﻓق ﺒﺸدة رﻗم اﻝﻌﺒﺎرة 
 % ﺘﻜراراﻝ % ﺘﻜراراﻝ % ﺘﻜراراﻝ % ﺘﻜراراﻝ % ﺘﻜراراﻝ
  3.5  8  3.52  83  3.5  8  3.13  74  7.23  94 1
  3.1  2  0.01  51  0.01  51  7.04  16  0.83  75 2
  3.1  2  3.71  62  3.7  11  7.04  16  3.33  05 3
  7.2  4  3.72  14  3.9  41  3.13  74  3.92  44 4
  0  0  3.52  83  7.22  43  7.24  46  3.9  41 5
  7.0  1  7.22  43  0.22  33  3.94  47  3.5  8 6
  7.0  1  0.22  33  0.23  84  3.73  65  0.8  21 7
  7.2  4  7.22  43  0.42  63  0.64  96  7.4  7 8
  7.2  4  3.71  62  3.32  53  0.24  36  7.41  22 9
  0.2  3  7.22  43  7.41  22  0.64  96  7.41  22 01
  3.1  2  7.22  43  3.72  14  7.43  25  0.41  12 11
  3.3  5  7.42  73  0.62  93  3.72  14  7.81  82 21
  0.2  3  3.51  32  0.82  24  3.73  65  3.71  62 31
  0.2  3  0.02  03  0.23  84  3.72  14  7.81  82 41
  3.3  5  3.31  02  0.21  81  3.34  56  0.82  24 51
  7.2  4  7.61  52  0.81  72  0.83  75  7.42  73 61
  0.4  6  3.12  23  3.11  71  7.24  46  7.02  13 71
  0  0  3.11  71  0.81  72  7.84  37  0.22  33 81
  7.2  4  7.61  52  3.51  32  3.93  95  0.62  93 91
  7.2  4  7.41  22  7.22  43  3.34  56  7.61  52 02
  0.2  3  0.81  72  0.82  24  0.63  45  0.61  42 12
  3.5  8  0.22  33  0.21  81  0.43  15  7.62  04 22
  7.2  4  7.41  22  0.01  51  3.34  56  3.92  44 32
 sspsاﻝﻤﺼدر: ﺘم ﺘﻨظﻴم اﻝﺠدول اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻤﺨرﺠﺎت 
اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﺠدول أﻋﻼﻩ و اﻝذي ﻴوﻀﺢ اﻝﺘﻜرارات و اﻝﻨﺴب اﻝﻤﺌوﻴﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﻴﻤﻜن ﺘﺠزﺌﺔ 
ة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و اﻝرﻀﺎ.ﻨﺘﺎﺌﺠﻪ ﻹﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻤطروﺤﺔ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺒﺤث ﻓﻲ ﺠود




  اﺨﺘﺒﺎر ﻓرﻀﻴﺎت اﻝدراﺴﺔ - 2اﻝﻤطﻠب 
  اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ: ﺘﻘﻴﻴم أﻓراد -1
إن أوﻝﻰ ﺨطوات اﻝﺘﺤﻠﻴل ﻫﻨﺎ ﻫﻲ ﺘﻘﻴﻴم أﻓراد اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻤن طرف ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ 
ﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝﺠودة " ﺎو اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻤن أﺠل اﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻷوﻝﻰ اﻝﺘﻲ ﻨﺼﻬ
" و ﻴﺘم اﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺔ ﻋن طرﻴق اﺴﺘﻤﺎرة اﺤﺘوت ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻷﺴﺌﻠﺔ ﺴﻠﺒﻲ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم ذو
ﺴؤاﻻ ﻤﻘﺴﻤﺔ إﻝﻰ ﺨﻤﺴﺔ أﺒﻌﺎد، ﻜل ﺴؤال ﻝﻪ ﺨﻤﺴﺔ ﺨﻴﺎرات  22" ﻤن ﺨﻼل frepvresاﺴﺘﻨدت أﺴﺎﺴﺎ ﻋﻠﻰ ﻤﻘﻴﺎس "
و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﻘد اﻋﺘﻤد اﻝﺘﺤﻠﻴل  درﺠﺔ، 1درﺠﺎت إﻝﻰ ﻏﻴر ﻤواﻓق ﺒﺸدة اﻝذي ﻨﻌﺒر ﻋﻨﻪ ﺒـ  5دة وﻨﻌﺒر ﻋﻨﻪ ﺒـﻤن ﻤواﻓق ﺒﺸ
  ﻋﻠﻰ اﻝﻔﺌﺎت اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:
  ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ.ﻝﻤرﺘﻔﻊ ﺘﻘﻴﻴم ﺘﻌﺒر ﻋن  4اﻷﺒﻌﺎد اﻝﺘﻲ ﺤﻘﻘت ﻤﺘوﺴطﺎت ﺤﺴﺎﺒﻴﺔ أﻜﺒر ﻤن  - 
  اﻝﺨدﻤﺔ.ﺠودة ﻝﻤﺘوﺴط  ﺘﻘﻴﻴمﺘﻌﺒر ﻋن  4 -3اﻷﺒﻌﺎد اﻝﺘﻲ ﺤﻘﻘت ﻤﺘوﺴطﺎت ﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻤن  - 
    ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ.ﻝﻤﻨﺨﻔض  ﺘﻘﻴﻴمﺘﻌﺒر ﻋن  3-2اﻷﺒﻌﺎد اﻝﺘﻲ ﺤﻘﻘت ﻤﺘوﺴطﺎت ﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻤن  - 
  ﺘﻌﺒر ﻋن ﻋدم اﻝرﻀﺎ ﻋن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ. 2اﻷﺒﻌﺎد اﻝﺘﻲ ﺤﻘﻘت ﻤﺘوﺴطﺎت ﺤﺴﺎﺒﻴﺔ أﻗل ﻤن  - 
ﺘﻌﺒر ﻋن درﺠﺔ اﻝﺤﻴﺎد ﻓﻲ ﻤﻘﻴﺎس ﻝﻴﻜرت اﻝﺨﻤﺎﺴﻲ، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﻜل  3ﻤﻊ اﻷﺨذ ﺒﻌﻴن اﻻﻋﺘﺒﺎر أن اﻝﻘﻴﻤﺔ 
ﻜﻤﺎ ﺘم اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋن اﻝﺘﻘﻴﻴم اﻝﺴﻠﺒﻲ،  رﺘﻌﺒ 3م أﻋﻠﻰ ﻤن درﺠﺔ اﻝﺤﻴﺎد ﺘﻌﺒر ﻋن اﻝﺘﻘﻴﻴم اﻻﻴﺠﺎﺒﻲ و اﻷﻗل ﻤن ﺘﻘﻴﻴ
ﻋﻠﻰ ﺤﺴﺎب ﻤؤﺸر ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻋن ﻜل ﺴؤال ﻤن أﺴﺌﻠﺔ اﻻﺴﺘﻤﺎرة ﻤن ﺨﻼل ﺘﺤوﻴل اﻝوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ إﻝﻰ ﻨﺴﺒﺔ 
  ﻤﺌوﻴﺔ.




  و ﻴﻤﻜن ﺘوﻀﻴﺢ إﺠﺎﺒﺎت ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ.
  ﻴم أﻓراد اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻤن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔﺘﻘﻴ - (82ﺠدول)






  27.0 13,1  16.3  ﻤﺒﻨﻰ اﻝﺒﻨك ﺠذاب ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝك ﻜطﺎﻝب ﻝﻠﺨدﻤﺔ.  1
  18.0 00,1  40.4  ﻴﺴﺘﺨدم اﻝﺒﻨك أﺤدث اﻝﺘﻘﻨﻴﺎت ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت.  2
  77.0 01,1  78.3  اﻝﺘﺼﻤﻴم اﻝداﺨﻠﻲ ﻝﻠﺒﻨك ﻤﻨظم و ﻤﺘﻜﺎﻤل.  3
  17.0 42,1  75.3  ﻤظﻬر اﻝﻤوظﻔﻴن داﺨل اﻝﺒﻨك ﻻﺌق.  4
  76.0 69,0  63.3  ﻴﻤﻜﻨﻨﻲ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻤوظﻔﻲ اﻝﺒﻨك.  5
  76.0 19,0  63.3  أﺜق ﻓﻲ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ ﻤوظﻔﻲ اﻝﺒﻨك.  6
  66.0 29,0  03.3  ﻲ ﺒﺴرﻋﺔ.أﺸﻌر أن اﻝﻤوظﻔﻴن ﻓﻲ اﻝﺒﻨك ﻴﻔﻬﻤون طﻠﺒ  7
  56.0 59,0  72.3  ﻴﻤﺘﺎز ﻤوظﻔوا اﻝﺒﻨك ﺒﺴﻤﻌﺔ ﺤﺴﻨﺔ ﻓﻲ ﺨدﻤﺔ ﻋﻤﻼﺌﻬم.  8
  07.0 20,1  94.3  ﻴﺘﻤﺘﻊ ﻤوظﻔوا اﻝﺒﻨك ﺒﺎﻝﻤﻬﺎرة ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ.  9
  07.0 60,1  94.3  أﺜق داﺌﻤﺎ ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺒﻨك.  01
  76.0 20,1  73.3  ﻴﻘدم ﻝﻲ اﻝﺒﻨك ﻜﺸوف ﺤﺴﺎﺒﺎت واﻀﺤﺔ ودﻗﻴﻘﺔ.  11
  66.0 31,1  33.3  ﻴﺠﻴب اﻝﻤوظﻔون ﻋﻠﻰ اﺴﺘﻔﺴﺎراﺘﻲ ﻓورا.  21
  17.0 10,1  35.3  ﻴﻘوم اﻝﻤوظف ﺒﺘﻠﺒﻴﺔ ﺨدﻤﺎﺘﻲ ﺒﺴرﻋﺔ.  31
  86.0 60,1  14.3  ﻴﻘوم ﻤوظﻔوا اﻝﺒﻨك ﺒﺘﻜﻴﻴف اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﺘﻠﺒﻴﺔ طﻠﺒﻲ.  41
  67.0 90,1  97.3  أﺸﻌر ﺒﺤﺴن اﺴﺘﻘﺒﺎل اﻝﺒﻨك ﻝﻠﻌﻤﻴل.  51
  37.0 01,1  56.3  ﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺄي ﺨدﻤﺎت ﺠدﻴدة.ﻴﻘدم اﻝﺒﻨك ﻝﻲ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ا  61
  17.0 51,1  55.3  ﻴﻤﺘﺎز اﻝﺒﻨك ﺒﺴﻤﻌﺔ ﺤﺴﻨﺔ ﻓﻲ ﺨدﻤﺔ ﻋﻤﻼﺌﻪ.  71
  67.0 09,0  18.3  ﻴﺘﻌﺎﻤل اﻝﺒﻨك ﻤﻊ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﻲ ﺒﺴرﻴﺔ ﺘﺎﻤﺔ.  81
  47.0 11,1  96.3  أﺸﻌر ﺒﺎﻷﻤﺎن ﻓﻲ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك.  91
  17.0 10,1  75.3  وﻴﺎﺘﻪ.ﻴﻌﺘﺒر اﻝﺒﻨك ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻴل ﻤن أﻫم أوﻝ  02
  96.0 20,1  64.3  ﻴوﻝﻲ اﻝﺒﻨك رﻋﺎﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﻓردﻴﺔ ﺒﻲ ﻜﻌﻤﻴل.  12
  17.0 42,1  55.3  أرى أن ﻓﺘرات ﻋﻤل اﻝﺒﻨك ﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻝﻲ.  22
  17.0    55.3  اﻝﻤﺠﻤوع  
              sspsاﻝﻤﺼدر: ﺘم ﺘﻨظﻴم اﻝﺠدول اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻤﺨرﺠﺎت   
ﺤﻴث أن أﻗل ﻤﺘوﺴط  40.4و  72.3ﻴﺔ ﺘراوﺤت ﺒﻴن ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول ﻨﻼﺤظ أن اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒ  
و ﺒﺎﻨﺤراف  72.3ﺤﻴث أن  "ﻴﻤﺘﺎز ﻤوظﻔوا اﻝﺒﻨك ﺒﺴﻤﻌﺔ ﺤﺴﻨﺔ ﻓﻲ ﺨدﻤﺔ ﻋﻤﻼﺌﻬم  "اﻝﺜﺎﻤنﺤﺴﺎﺒﻲ ﺨص اﻝﺴؤال 
ﻴﻌﺒر ﻋن أدﻨﻰ ﻤﺴﺘوى  و ﻫو %56ﻗﻴﻤﺘﻪ ﺒﻤؤﺸر ﺠودة ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ  ﺎﻤﺘوﺴط ﺘﻘﻴﻴﻤﺎﺘﻤﺜل  59.0ﻤﻌﻴﺎري 




" ﻴﺴﺘﺨدم اﻝﺒﻨك ﺘﻘﻴﻴم ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺴﺠﻠﺘﻪ اﻝﻌﺒﺎرة اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ ﺴﺔ، ﻓﻲ ﺤﻴن أن أﻋﻠﻰ ﺴﺠﻠﺘﻪ ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺘﻘﻴﻴم 
ﻤؤﺸر ﺠودة و ﺒ 00.1و ﺒﺎﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري ﻗﻴﻤﺘﻪ  40.4 ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗﻴﻤﺘﻪ" أﺤدث اﻝﺘﻘﻨﻴﺎت ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت
  . %18
و اﻷﻗل  ﻤﺎ ﻤرﺘﻔﻊ ﻤن ﺠﺎﻨب اﻝﻌﻤﻼءإذا ﺼﻨﻔﻨﺎ اﻝﻌﺒﺎرات ﻤن ﺨﻼل ﺠدول ﻴوﻀﺢ اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﺨﻤﺴﺔ اﻷﻜﺜر ﺘﻘﻴﻴ      
  :ﻴناﻝﺘﺎﻝﻴ ﻴنﻨﺤﺼل ﻋﻠﻰ اﻝﺠدوﻝ ﺘﻘﻴﻴﻤﺎ ﻤن ﺒﻴن اﻝﻌﺒﺎرات اﻻﺜﻨﻴن و اﻝﻌﺸرون
  ﻓﻲ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻴوﻀﺢ أﻜﺜر ﺨﻤﺴﺔ ﻋواﻤل ﺘﻘﻴﻴﻤﺎ - (92ﺠدول)
  اﻝﺘرﺘﻴب  ﻝﺤﺴﺎﺒﻲااﻝﻤﺘوﺴط   اﻝﻌﺒﺎرة  رﻗم اﻝﻌﺒﺎرة
  1  40.4  ﻴﺴﺘﺨدم اﻝﺒﻨك أﺤدث اﻝﺘﻘﻨﻴﺎت ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت.  2
  2  78.3  اﻝﺘﺼﻤﻴم اﻝداﺨﻠﻲ ﻝﻠﺒﻨك ﻤﻨظم و ﻤﺘﻜﺎﻤل.  3
  3  18.3  ﻴﺘﻌﺎﻤل اﻝﺒﻨك ﻤﻊ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﻲ ﺒﺴرﻴﺔ ﺘﺎﻤﺔ.  81
  4  97.3  أﺸﻌر ﺒﺤﺴن اﺴﺘﻘﺒﺎل اﻝﺒﻨك ﻝﻠﻌﻤﻴل.  51
  5  96.3  أﺸﻌر ﺒﺎﻷﻤﺎن ﻓﻲ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك.  91
   (82ﺞ اﻝﺠدول )اﻝﻤﺼدر: ﺘم ﺘﻨظﻴم اﻝﺠدول اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻨﺘﺎﺌ               
  ﻓﻲ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺨﻤﺴﺔ ﻋواﻤل ﺘﻘﻴﻴﻤﺎ ﻗلﻴوﻀﺢ أ - (03ﺠدول)
  اﻝﺘرﺘﻴب  اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ  اﻝﻌﺒﺎرة  رﻗم اﻝﻌﺒﺎرة
  81  63.3  أﺜق ﻓﻲ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ ﻤوظﻔﻲ اﻝﺒﻨك.  6
  91  63.3  ﻴﻤﻜﻨﻨﻲ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻤوظﻔﻲ اﻝﺒﻨك.  5
  02  33.3  ﻴﺠﻴب اﻝﻤوظﻔون ﻋﻠﻰ اﺴﺘﻔﺴﺎراﺘﻲ ﻓورا.  21
  12  03.3  أﺸﻌر أن اﻝﻤوظﻔﻴن ﻓﻲ اﻝﺒﻨك ﻴﻔﻬﻤون طﻠﺒﻲ ﺒﺴرﻋﺔ.  7
  22  72.3  ﻴﻤﺘﺎز ﻤوظﻔوا اﻝﺒﻨك ﺒﺴﻤﻌﺔ ﺤﺴﻨﺔ ﻓﻲ ﺨدﻤﺔ ﻋﻤﻼﺌﻬم.  8
   (82اﻝﻤﺼدر: ﺘم ﺘﻨظﻴم اﻝﺠدول اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﺠدول )             
ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻓﻲ ﺒﻨك ﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ أﻋﻠﻰ  ﺎﺤﻘﻘﺘﺒﺎرﺘﻴن اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ و اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ اﻝﻤﻼﺤظ ﻫﻨﺎ أن اﻝﻌو         
إﻀﺎﻓﺔ  ﻓﺘﻨﺘﻤﻴﺎن ﻝﺒﻌد اﻷﻤﺎن 91و  81أﻤﺎ اﻝﻌﺒﺎرﺘﺎن  ،اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔو اﻝﻌﺒﺎرﺘﺎن ﺘﻨﺘﻤﻴﺎن ﻝﺒﻌد اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ 
  و اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺒر ﻋن اﺴﺘﺠﺎﺒﺔ اﻝﺒﻨك ﻻﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻌﻤﻴل. 51رﻗم ﺒﺎرة إﻝﻰ اﻝﻌ
ﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻓﻨﺠد أن ﻤﺘوﺴطﻬﺎ أﻤﺎ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﻌﺒﺎرات اﻝﺘﻲ ﺴﺠﻠت أدﻨﻰ ﺘﻘﻴﻴم ﻓﻴ    
 21ﺘﻨﺘﻤﻲ ﻝﺒﻌد اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ، أﻤﺎ اﻝﻌﺒﺎرة  8،7، 6، 5ﻤﻊ اﻻﺸﺎرة إﻝﻰ أن اﻝﻌﺒﺎرات  63.3و  72.3اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﺘراوح ﺒﻴن 
  ﻓﻬﻲ ﺠزء ﻤن اﺴﺘﺠﺎﺒﺔ اﻝﻌﻤﻴل.
ﺘﻠﺨﻴﺼﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﺠدول إذا ﺘﺤدﺜﻨﺎ ﻋن ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻸﺒﻌﺎد اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻝﻠﺠودة ﻓﻴﻤﻜن     
  اﻝﺘﺎﻝﻲ.             




  ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﺒﻌﺎ ﻷﺒﻌﺎد اﻝﺠودة - (13ﺠدول)
  اﻝﺘرﺘﻴب  ﻤؤﺸر ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ  اﻝوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ  أﺒﻌﺎد ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ
  1  57.0  77.3  اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ
  5  86.0  83.3  اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ
  3  17.0  45.3  اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ
  2  47.0  86.3  اﻷﻤﺎن
  4  07.0  35.3  اﻝﺘﻌﺎطف
  (82اﻝﻤﺼدر: ﺘم ﺘﻨظﻴم اﻝﺠدول اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﺠدول)    
اﻝﻤﻼﺤظ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول أن ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻌﻴﻨﺔ زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ 
، ﻝﺘﻠﻴﻬﺎ ﺒﺎﻗﻲ %57و ﻨﺴﺒﺔ ﺠودة  77.3ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ أﻋﻠﻰ ﺘﻘﻴﻴم اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﺤﺴب اﻷﺒﻌﺎد أن ﺒﻌد اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ ﺴﺠل 
%، و ﻤن اﻝواﻀﺢ 86ﺒﻨﺴﺒﺔ ﺠودة اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ ﺴﺘﺠﺎﺒﺔ، اﻝﺘﻌﺎطف و أﺨﻴرا رﺘﺒﺔ ﺘﻨﺎزﻝﻴﺎ ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ: اﻷﻤﺎن، اﻻاﻷﺒﻌﺎد ﻤ
  أي ﻤﺴﺘوى ﻤﺘوﺴط ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ.  77.3و  83.3ﻫﻨﺎ أن اﻷﺒﻌﺎد اﻝﺨﻤﺴﺔ ﺘراوﺤت ﺒﻴن 
ﻔﻴﺔ ﻝﺠودة ﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴ "ﻤن أﺠل اﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻷوﻝﻰ اﻝﺘﻲ ﻨﺼت ﻋﻠﻰ أن 
أن ﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و ﺘﺒﻴن و ﺒﻌد ﺘﺤﻠﻴل اﻝﺠداول اﻝﻤﺒﻴﻨﺔ أﻋﻼﻩ ﻴ" ﺴﻠﺒﻲاﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم 
 3و ﻫو ﻴﻘﻊ ﺒﻴن اﻝدرﺠﺔ  55.3ﻜﺎن ﻤﺘوﺴطﻪ اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ  إﺠﻤﺎﻻاﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم 
، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺈن ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ و ﺒﻤﺎ اﻝرﻀﺎ ، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﻬو ﻴﻌﺒر ﻋن ﻤﺴﺘوى ﻤﺘوﺴط ﻤن4و
، أي أن ﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك ﻨرﻓض ﻓرﻀﻴﺔ اﻝﻌدم و ﻨﻘﺒل ﺒﺎﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺒدﻴﻠﺔﻓﺈﻨﻨﺎ   3أﻨﻪ أﻜﺒر ﻤن درﺠﺔ اﻝﺤﻴﺎد اﻝﺘﻲ ﻗﻴﻤﺘﻬﺎ 
   اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم إﻴﺠﺎﺒﻲ.
  ﻋﻠﻰ اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻷوﻝﻰ ﺘﻨﺒﺜق ﻋﻨﻬﺎ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻔرﻋﻴﺔ ﻫﻲ: ﻓﻲ إطﺎر اﻻﺠﺎﺒﺔ
: ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘﺤﻠﻴل اﻝﺴﺎﺒق اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﺴﻠﺒﻲاﻝﺨدﻤﺔ ﺒﻌد ﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ ﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝ*
ﻀﻴﺔ اﻝﻌدم و %، أي ﻨرﻓض ﻓر 57و ﻨﺴﺒﺔ اﻝﺠودة  77.3وﺠدﻨﺎ أن ﻗﻴﻤﺔ اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻝﺒﻌد اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ ﻴﺴﺎوي 
ﻨﻘﺒل اﻝﻔرض اﻝﺒدﻴل، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝﺒﻌد ﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم 
 اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺒر ﻋن درﺠﺔ اﻝﺤﻴﺎد ﻓﻲ اﻝﻤﻘﻴﺎس. 3إﻴﺠﺎﺒﻲ ﻜوﻨﻪ أﻜﺒر ﻤن اﻝﻘﻴﻤﺔ 
: ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘﺤﻠﻴل ﺴﻠﺒﻲ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔﺒﻌد اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺔ ﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝ*
%، أي ﻨرﻓض ﻓرﻀﻴﺔ 86و ﻨﺴﺒﺔ اﻝﺠودة  83.3اﻝﺴﺎﺒق وﺠدﻨﺎ أن ﻗﻴﻤﺔ اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻝﺒﻌد اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ ﻴﺴﺎوي 
اﻝﻌدم و ﻨﻘﺒل اﻝﻔرض اﻝﺒدﻴل، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝﺒﻌد اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ إﻴﺠﺎﺒﻲ ﻜوﻨﻪ أﻜﺒر 
 اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺒر ﻋن درﺠﺔ اﻝﺤﻴﺎد ﻓﻲ اﻝﻤﻘﻴﺎس. 3ﺔ ﻤن اﻝﻘﻴﻤ




: ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘﺤﻠﻴل ﺴﻠﺒﻲ ﻝﻠﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﺒﻌد اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝ*
%، أي ﻨرﻓض ﻓرﻀﻴﺔ 17و ﻨﺴﺒﺔ اﻝﺠودة  45.3اﻝﺴﺎﺒق وﺠدﻨﺎ أن ﻗﻴﻤﺔ اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻝﺒﻌد اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻴﺴﺎوي 
ﻔرض اﻝﺒدﻴل، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝﺒﻌد اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻌدم و ﻨﻘﺒل اﻝ
 اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺒر ﻋن درﺠﺔ اﻝﺤﻴﺎد ﻓﻲ اﻝﻤﻘﻴﺎس. 3اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم إﻴﺠﺎﺒﻲ ﻜوﻨﻪ أﻜﺒر ﻤن اﻝﻘﻴﻤﺔ 
: ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘﺤﻠﻴل اﻝﺴﺎﺒق ﻠﺒﻲﺴ ﺒﻌد اﻷﻤﺎن ﻝﻠﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝ*
%، أي ﻨرﻓض ﻓرﻀﻴﺔ اﻝﻌدم و ﻨﻘﺒل 47و ﻨﺴﺒﺔ اﻝﺠودة  86.3وﺠدﻨﺎ أن ﻗﻴﻤﺔ اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻝﺒﻌد اﻷﻤﺎن ﻴﺴﺎوي 
اﻝﺘﻲ  3اﻝﻔرض اﻝﺒدﻴل، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝﺒﻌد اﻷﻤﺎن إﻴﺠﺎﺒﻲ ﻜوﻨﻪ أﻜﺒر ﻤن اﻝﻘﻴﻤﺔ 
 ﺎد ﻓﻲ اﻝﻤﻘﻴﺎس.ﺘﻌﺒر ﻋن درﺠﺔ اﻝﺤﻴ
: ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘﺤﻠﻴل ﺴﻠﺒﻲﻠﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﺒﻌد اﻝﺘﻌﺎطف ﻝﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝ*
%، أي ﻨرﻓض ﻓرﻀﻴﺔ 07و ﻨﺴﺒﺔ اﻝﺠودة  35.3اﻝﺴﺎﺒق وﺠدﻨﺎ أن ﻗﻴﻤﺔ اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻝﺒﻌد اﻝﺘﻌﺎطف ﻴﺴﺎوي 
 ﻝﺠودةﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝﺒﻌد اﻝﺘﻌﺎطف ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ اﻝﻌدم و ﻨﻘﺒل اﻝﻔرض اﻝﺒدﻴل، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﻘﻴﻴم زﺒ
 اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺒر ﻋن درﺠﺔ اﻝﺤﻴﺎد ﻓﻲ اﻝﻤﻘﻴﺎس. 3اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم إﻴﺠﺎﺒﻲ ﻜوﻨﻪ أﻜﺒر ﻤن اﻝﻘﻴﻤﺔ 
  اﺨﺘﺒﺎر أﺜر اﻝﻌواﻤل اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ﻓﻲ اﻻﺠﺎﺒﺔ ﻋن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ: -2
ﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ و ﺘﺄﺜﻴرﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﺠﺎﺒﺎﺘﻬم ﻋن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن أﺠل اﻝﺒﺤث ﻓﻲ اﻝﺨﺼﺎﺌص اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ﻝﻌﻴ
ﻻ ﺘوﺠد ﻓروق ذات دﻻﻝﺔ اﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻓﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻋن ﺠودة اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘم ﺼﻴﺎﻏﺔ اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:" 
و ﻴﺘﻌﻠق اﻷﻤر ﻫﻨﺎ ﺒدراﺴﺔ أﺜر اﻝﺘﻐﻴرات ﻓﻲ اﻝﻌواﻤل  "،اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﻌزى إﻝﻰ اﻝﻌواﻤل اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ
و ﻫﻲ: اﻝﺠﻨس، اﻝﻌﻤر، اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ، ﻤﺘوﺴط اﻝدﺨل اﻝﺸﻬري، اﻝﻤﻬﻨﺔ و ﻤدة اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك و ﺘم ﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ا
ﻝﻜل اﺠﻤﺎﻝﻲ ﻤﺤور ﻤن ﻤﺤﺎور اﻝدراﺴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻌواﻤل اﻝدﻴﻤوﻏراﻓﻴﺔ    (tset-t tnednepednIاﻝﻤﺘوﺴطﻴن)اﺨﺘﺒﺎر ﻓرق 
( ﻝﻤﺤﺎور اﻝدراﺴﺔ AVONAﺘﺤﻠﻴل اﻝﺘﺒﺎﻴن اﻷﺤﺎدي)ﻴﻴم و و ﻫﻲ ﻫﻨﺎ ﻤﺘﻐﻴر اﻝﺠﻨس ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻩ ﺜﻨﺎﺌﻲ اﻝﺘﻘ ﺜﻨﺎﺌﻴﺔ اﻝﺘﻘﻴﻴم
  ذات اﻝﺘﻘﻴﻴﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻔوق اﺜﻨﻴن، و ﻋﻠﻴﻪ ﻜﺎﻨت اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ: ﻋﻠﻰ اﻝﻌواﻤل اﻝدﻴﻤوﻏراﻓﻴﺔ
 اﻝﻌﻤﻴل: ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ و ﺠﻨس -1-2
  ﺎ:ﻝدﻴﻨ ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﻌﻴﺎر اﻝﺠﻨساﺨﺘﻼﻓﺎت و ﻝﻠﺒﺤث ﻓﻲ 
  *ﻓرﻀﻴﺔ اﻝﻌدم:ﻻ ﺘوﺠد ﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻠﺠﻨس.
  ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻠﺠﻨس.ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ *اﻝﻔرض اﻝﺒدﻴل: ﺘوﺠد ﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ 
أي ﻨﻘﺒل  50.0ﻜﺒر ﻤن و ﻫﻲ أ 762.0ﻫﻲ  (gisﻓﺈن ﻗﻴﻤﺔ اﺤﺘﻤﺎل اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ )  (7اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻤﻠﺤق)
ﻓرﻀﻴﺔ اﻝﻌدم، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﻼ ﻴﺨﺘﻠف ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻠﺠﻨس، أي وﺠود ﺘﺠﺎﻨس ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم 
ﻋﻠﻰ ﻗﻴم اﻝدﻻﻝﺔ اﻷوﻝﻰ ﻓﻲ  tاﻝﺠودة ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﺠﻨﺴﻴن اﻝذﻜور و اﻹﻨﺎث.ﻤﻤﺎ ﻴﻌﻨﻲ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻝدﻻﻝﺔ اﺨﺘﺒﺎر 
  .931.0:اﻝﻌﻤود اﻝﺨﺎﻤس ﺤﻴث اﺤﺘﻤﺎل اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ ﻗﻴﻤﺘﻪ ﻫﻲ




  ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﻌﻤر: -2-2
  و ﻝﻠﺒﺤث ﻓﻲ اﺨﺘﻼﻓﺎت ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﻌﻴﺎر اﻝﻌﻤر ﻝدﻴﻨﺎ:
  *ﻓرﻀﻴﺔ اﻝﻌدم:ﻻ ﺘوﺠد ﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻠﻌﻤر.
  إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻠﻌﻤر.*اﻝﻔرض اﻝﺒدﻴل: ﺘوﺠد ﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ 
 ( ﻨﺴﺘﻨﺘﺞ اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ:7ﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻠﺤق)ا
  ﻠﺠودة ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻌﻤرﻝﻴوﻀﺢ ﺘﺤﻠﻴل اﻝﺘﺒﺎﻴن اﻷﺤﺎدي  - (23ﺠدول)
  




 439, 702, 760, 4 962, spuorG neewteB الجودة
   423, 541 920,74 spuorG nihtiW
    941 892,74 latoT
  (7ﻤن ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤﻠﺤق)اﻨطﻼﻗﺎ اﻝﻤﺼدر: ﺘم اﺴﺘﻨﺘﺎج اﻝﺠدول 
 50.0و ﻫﻲ أﻜﺒر ﻤن  439.0  ﺔﻠﺠودة ﺘﺄﺨذ اﻝﻘﻴﻤﻝاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﺠدول ﻓﺈن ﻗﻴﻤﺔ اﺤﺘﻤﺎل اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ 
اﻝﻌﻤر، و ﺒذﻝك ﻓﺈﻨﻨﺎ ﻨﻘﺒل ﻓرﻀﻴﺔ اﻝﻌدم اﻝﺘﻲ ﺘﻨص دم وﺠود ﻓروﻗﺎت ذات دﻻﻝﺔ اﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻴﻤﻜن ارﺠﺎﻋﻬﺎ ﻝﻌﺎﻤل أي ﻋ
  ﻪ ﻻ ﻴﺨﺘﻠف ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻌﻤر.ﻨﻋﻠﻰ أ
  ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ: -3-2
ﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﻌﻴﺎر اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ  و ﻝﻠﺒﺤث ﻓﻲ اﺨﺘﻼﻓﺎت ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝ
  ﻝدﻴﻨﺎ:
  *ﻓرﻀﻴﺔ اﻝﻌدم:ﻻ ﺘوﺠد ﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻠﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ.
  ﻌﻠﻴﻤﻲ.*اﻝﻔرض اﻝﺒدﻴل: ﺘوﺠد ﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻠﻤﺴﺘوى اﻝﺘ
 ( ﻨﺴﺘﻨﺘﺞ اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ:7اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻠﺤق)
  ﻴوﻀﺢ اﻝﺘﺒﺎﻴن اﻷﺤﺎدي ﻝﻠﺠودة ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻠﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ - (33دول)ﺠ
  
 قيمة F متوسط المربعات  درجة الحرية   fd مجموع المربعات
مستوى giS
 المعنوية
 584, 798, 682, 5 924,1 spuorG neewteB الجودة
   913, 441 968,54 spuorG nihtiW
    941 892,74 latoT
  (7اﻝﻤﺼدر: ﺘم اﺴﺘﻨﺘﺎج اﻝﺠدول اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻤﻠﺤق)   




و ﻫﻲ ﻗﻴﻤﺔ أﻜﺒر ﻤن  584.0اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﺠدول ﻓﺈن ﻗﻴﻤﺔ اﺤﺘﻤﺎل اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﺠودة ﺘﺄﺨذ اﻝﻘﻴﻤﺔ 
ﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ، و ﺒذﻝك ﻓﺈﻨﻨﺎ ﻨﻘﺒل اﻝأي ﻋدم وﺠود ﻓروﻗﺎت ذات دﻻﻝﺔ اﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻴﻤﻜن ارﺠﺎﻋﻬﺎ ﻝﻌﺎﻤل  50.0
  ﻓرﻀﻴﺔ اﻝﻌدم اﻝﺘﻲ ﺘﻨص ﻋﻠﻰ أﻨﻪ ﻻ ﻴﺨﺘﻠف ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ.
  :ط اﻝدﺨل اﻝﺸﻬريﺴﺘو ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ و ﻤ -4-2
دﺨل اﻝ طﺴﺘو ﻤ و ﻝﻠﺒﺤث ﻓﻲ اﺨﺘﻼﻓﺎت ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﻌﻴﺎر
  ﻝدﻴﻨﺎ:  اﻝﺸﻬري
دﺨل اﻝ طﺴﺘو ﻤﺘﺒﻌﺎ ﻝ *ﻓرﻀﻴﺔ اﻝﻌدم:ﻻ ﺘوﺠد ﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ
  اﻝﺸﻬري.
دﺨل اﻝ طﺴﺘو *اﻝﻔرض اﻝﺒدﻴل: ﺘوﺠد ﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤ
  .اﻝﺸﻬري
 ( ﻨﺴﺘﻨﺘﺞ اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ:7ﺎﺌﺞ اﻝﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻠﺤق)اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻨﺘ
  ط اﻝدﺨل اﻝﺸﻬريﺴﺘو ﻴوﻀﺢ اﻝﺘﺒﺎﻴن اﻷﺤﺎدي ﻝﻠﺠودة ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤ - (43ﺠدول)
  
 قيمة F متوسط المربعات  درجة الحرية   fd مجموع المربعات
مستوى giS
 المعنوية
 792, 622,1 683, 6 413,2 spuorG neewteB الجودة
   513, 341 489,44 spuorG nihtiW
    941 892,74 latoT
  (7اﻝﻤﺼدر: ﺘم اﺴﺘﻨﺘﺎج اﻝﺠدول اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻤﻠﺤق)   
و ﻫﻲ ﻗﻴﻤﺔ أﻜﺒر ﻤن  792.0اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﺠدول ﻓﺈن ﻗﻴﻤﺔ اﺤﺘﻤﺎل اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﺠودة ﺘﺄﺨذ اﻝﻘﻴﻤﺔ 
ك ﻓﺈﻨﻨﺎ ﻨﻘﺒل ﻓرﻀﻴﺔ ، و ﺒذﻝأي ﻋدم وﺠود ﻓروﻗﺎت ذات دﻻﻝﺔ اﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻴﻤﻜن ارﺠﺎﻋﻬﺎ ﻝﻤﺘوﺴط اﻝدﺨل اﻝﺸﻬري 50.0
  اﻝﻌدم اﻝﺘﻲ ﺘﻨص ﻋﻠﻰ أﻨﻪ ﻻ ﻴﺨﺘﻠف ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﺘوﺴط اﻝدﺨل اﻝﺸﻬري.
  ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ و ﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﻬﻨﺔ: -5-2
  و ﻝﻠﺒﺤث ﻓﻲ اﺨﺘﻼﻓﺎت ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﻬﻨﺔ ﻝدﻴﻨﺎ:
  ﺘوﺠد ﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﻬﻨﺔ.*ﻓرﻀﻴﺔ اﻝﻌدم:ﻻ 
  *اﻝﻔرض اﻝﺒدﻴل: ﺘوﺠد ﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﻬﻨﺔ.
 ( ﻨﺴﺘﻨﺘﺞ اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ:7اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻠﺤق)




  ﻴوﻀﺢ اﻝﺘﺒﺎﻴن اﻷﺤﺎدي ﻝﻠﺠودة ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﻬﻨﺔ - (53ﺠدول)
  
 قيمة F متوسط المربعات  درجة الحرية   fd مجموع المربعات
مستوى giS
 المعنوية
 373, 940,1 333, 3 899, spuorG neewteB الجودة
   713, 641 003,64 spuorG nihtiW
    941 892,74 latoT
  (7طﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻤﻠﺤق)اﻝﻤﺼدر: ﺘم اﺴﺘﻨﺘﺎج اﻝﺠدول اﻨ   
و ﻫﻲ ﻗﻴﻤﺔ أﻜﺒر ﻤن  373.0اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﺠدول ﻓﺈن ﻗﻴﻤﺔ اﺤﺘﻤﺎل اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﺠودة ﺘﺄﺨذ اﻝﻘﻴﻤﺔ 
، و ﺒذﻝك ﻓﺈﻨﻨﺎ ﻨﻘﺒل ﻓرﻀﻴﺔ اﻝﻌدم أي ﻋدم وﺠود ﻓروﻗﺎت ذات دﻻﻝﺔ اﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻴﻤﻜن ارﺠﺎﻋﻬﺎ ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﻬﻨﺔ 50.0
  دة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﻬﻨﺔ.اﻝﺘﻲ ﺘﻨص ﻋﻠﻰ أﻨﻪ ﻻ ﻴﺨﺘﻠف ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝﺠو 
  ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ و ﻤدة اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك: -6-2
  دة اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك ﻝدﻴﻨﺎ:و ﻝﻠﺒﺤث ﻓﻲ اﺨﺘﻼﻓﺎت ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤ
ﻤدة ﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﺘﻐﻴر *ﻓرﻀﻴﺔ اﻝﻌدم:ﻻ ﺘوﺠد ﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝ
  .اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك
ﻝﻤﺘﻐﻴر ﻤدة اﻝﺘﻌﺎﻤل *اﻝﻔرض اﻝﺒدﻴل: ﺘوﺠد ﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺒﻌﺎ 
  .ﻤﻊ اﻝﺒﻨك
 ( ﻨﺴﺘﻨﺘﺞ اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ:7اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻠﺤق)
  ﻤدة اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨكﺒﻌﺎ ﻝﻤﺘﻐﻴر ﻴوﻀﺢ اﻝﺘﺒﺎﻴن اﻷﺤﺎدي ﻝﻠﺠودة ﺘ - (63ﺠدول)
  
 قيمة F متوسط المربعات  درجة الحرية   fd مجموع المربعات
مستوى giS
 المعنوية
 641, 666,1 715, 5 785,2 spuorG neewteB الجودة
   013, 441 117,44 spuorG nihtiW
    941 892,74 latoT
  (7اﻝﻤﺼدر: ﺘم اﺴﺘﻨﺘﺎج اﻝﺠدول اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻤﻠﺤق)   
و ﻫﻲ ﻗﻴﻤﺔ أﻜﺒر ﻤن  641.0ﻴﺄﺨذ اﻝﻘﻴﻤﺔ ﻝﻠﺠودة اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﺠدول ﻓﺈن ﻗﻴﻤﺔ اﺤﺘﻤﺎل اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ 
، و ﺒذﻝك ﻓﺈﻨﻨﺎ ﻨﻘﺒل ﻓرﻀﻴﺔ أي ﻋدم وﺠود ﻓروﻗﺎت ذات دﻻﻝﺔ اﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻴﻤﻜن ارﺠﺎﻋﻬﺎ ﻝﻤدة اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك 50.0
  ﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤدة اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك.اﻝﻌدم اﻝﺘﻲ ﺘﻨص ﻋﻠﻰ أﻨﻪ ﻻ ﻴﺨﺘﻠف ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤ
  
  




  ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝﻠرﻀﺎ: -3
ﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝﻠرﻀﺎ ﻋن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ  اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ "ﻻﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺔ  
رﻴﻔﻴﺔ و اﻝﺨﺎص ﺒﺘﻘﻴﻴم ﻤﺴﺘوى رﻀﺎ زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝ 32ﺘم إﻀﺎﻓﺔ اﻝﺴؤال رﻗم  " اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم ﺴﻠﺒﻲ
  28.3ﻋن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﺒﺸﻜل ﻋﺎم ﻋﻠﻰ ﺴﻠم ﻝﻴﻜرت اﻝﺨﻤﺎﺴﻲ، ﺤﻴث ﻜﺎن اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻹﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ 
و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﻬو ﻴﻌﺒر ﻋن ﻤﺴﺘوى رﻀﺎ ﻤﺘوﺴط و ﻴﻤﻴل  ،ﻝﻤﻘﻴﺎس ﻝﻴﻜرت 4و  3ﻫذا اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻴﻘﻊ ﺒﻴن اﻝدرﺠﺔ 
 . %67ﺸر ﺠودة ﻨﺴﺒﺘﻪ ﺒﻤؤ  و 4اﻝدرﺠﺔ ﺒﺸﻜل ﻜﺒﻴر ﺠدا إﻝﻰ اﻝﻤرﺘﻔﻊ ﻜوﻨﻪ ﻗرﻴﺒﺎ ﻤن 
ﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝﻠرﻀﺎ ﻋن و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈن اﻹﺠﺎﺒﺔ ﺒﻌد اﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺔ ﺘدل ﻋﻠﻰ أن 
اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺒر ﻋن  3اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم إﻴﺠﺎﺒﻲ، ﻋﻠﻰ اﻋﺘﺒﺎر أن اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ أﻜﺒر ﻤن اﻝدرﺠﺔ 
 ﺤﻴﺎدﻴﺔ اﻝﻤﻘﻴﺎس.
  ﻌواﻤل اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ﻓﻲ اﻻﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻝرﻀﺎ:اﺨﺘﺒﺎر أﺜر اﻝ -4
ﻤن أﺠل اﺨﺘﺒﺎر أﺜر اﻝﻌواﻤل اﻝدﻴﻤوﻏراﻓﻴﺔ ﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﻋﻠﻰ إﺠﺎﺒﺔ اﻝﻌﻤﻼء ﻋن رﻀﺎﻫم ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺎت 
ﻻ ﺘوﺠد ﻓروق ﺘﺤﻠﻴل اﻝﺘﺒﺎﻴن اﻷﺤﺎدي، و اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝراﺒﻌﺔ ﻨﺼﻬﺎ " و  ﻴنﻓرق اﻝﻤﺘوﺴطاﺨﺘﺒﺎر اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﺘم اﺴﺘﺨدام 
ﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻋن اﻝرﻀﺎ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﺘﻌزى إﻝﻰ اﻝﻌواﻤل اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ذات دﻻﻝﺔ اﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻓﻲ إﺠﺎﺒ
  ، و ﻋﻠﻴﻪ ﻜﺎﻨت اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ:" ﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ
 اﻝﻌﻤﻴل و اﻝرﻀﺎ: ﺠﻨس -1-4
  و ﻝﻠﺒﺤث ﻓﻲ اﺨﺘﻼﻓﺎت ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝﻠرﻀﺎ ﻋن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﻌﻴﺎر اﻝﺠﻨس ﻝدﻴﻨﺎ:
  ﻝﺠﻨس.ﻋن اﻝرﻀﺎ ﺘﻌزى ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ  *ﻓرﻀﻴﺔ اﻝﻌدم:ﻻ ﺘوﺠد
  ﻝﺠﻨس.ﻋن اﻝرﻀﺎ ﺘﻌزى ﻝﻤﺘﻐﻴر ا*اﻝﻔرض اﻝﺒدﻴل: ﺘوﺠد ﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ 
أي ﻨﻘﺒل  50.0و ﻫﻲ أﻜﺒر ﻤن  850.0ﻫﻲ  (gisﻗﻴﻤﺔ اﺤﺘﻤﺎل اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ ) ﻓﺈن (7اﻝﻤﻠﺤق)اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن 
ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝﻠرﻀﺎ ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻠﺠﻨس، أي وﺠود ﺘﺠﺎﻨس ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم اﻝرﻀﺎ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ  ﻓرﻀﻴﺔ اﻝﻌدم، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﻼ ﻴﺨﺘﻠف
ﻋﻠﻰ ﻗﻴم اﻝدﻻﻝﺔ اﻷوﻝﻰ ﻓﻲ اﻝﻌﻤود اﻝﺨﺎﻤس  ﺤﻴث  tﻝﻠﺠﻨﺴﻴن اﻝذﻜور و اﻹﻨﺎث.ﻤﻤﺎ ﻴﻌﻨﻲ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻝدﻻﻝﺔ اﺨﺘﺒﺎر 
  066.0اﺤﺘﻤﺎل اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ ﻗﻴﻤﺘﻪ ﻫﻲ:
  و اﻝﻌﻤر:رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل  -2-4
  ﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﻌﻴﺎر اﻝﻌﻤر ﻝدﻴﻨﺎ:ﻠرﻀﺎ ﻋن ﻝﻌﻤﻼء ﻝو ﻝﻠﺒﺤث ﻓﻲ اﺨﺘﻼﻓﺎت ﺘﻘﻴﻴم ا
  ﻝﻌﻤر.ﻋن اﻝرﻀﺎ ﺘﻌزى ﻝﻤﺘﻐﻴر ا*ﻓرﻀﻴﺔ اﻝﻌدم:ﻻ ﺘوﺠد ﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ 
  ﻝﻌﻤر.ﻋن اﻝرﻀﺎ ﺘﻌزى ﻝﻤﺘﻐﻴر ا*اﻝﻔرض اﻝﺒدﻴل: ﺘوﺠد ﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ 
 ( ﻨﺴﺘﻨﺘﺞ اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ:7ﻤﻠﺤق)اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ اﻝ




  ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻌﻤررﻀﺎ ﻠﻝﻴوﻀﺢ ﺘﺤﻠﻴل اﻝﺘﺒﺎﻴن اﻷﺤﺎدي  - (73ﺠدول)
  




 686, 865, 786, 4 747,2 spuorG neewteB الرضا
   012,1 541 393,571 spuorG nihtiW
    941 041,871 latoT
  (7ﻤن ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤﻠﺤق)اﻨطﻼﻗﺎ اﻝﻤﺼدر: ﺘم اﺴﺘﻨﺘﺎج اﻝﺠدول     
 50.0و ﻫﻲ أﻜﺒر ﻤن  686.0ﺘﺄﺨذ اﻝﻘﻴﻤﺔ   رﻀﺎاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﺠدول ﻓﺈن ﻗﻴﻤﺔ اﺤﺘﻤﺎل اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠ
اﻝﻌدم اﻝﺘﻲ ﺘﻨص اﻝﻌﻤر، و ﺒذﻝك ﻓﺈﻨﻨﺎ ﻨﻘﺒل ﻓرﻀﻴﺔ أي ﻋدم وﺠود ﻓروﻗﺎت ذات دﻻﻝﺔ اﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻴﻤﻜن ارﺠﺎﻋﻬﺎ ﻝﻌﺎﻤل 
  ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻌﻤر.ﻋن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻌﻤﻼء رﻀﺎ ﻋﻠﻰ أﻨﻪ ﻻ ﻴﺨﺘﻠف 
  و اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ:رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل  -3-4
  ﻌﺎ ﻝﻤﻌﻴﺎر اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ  ﻝدﻴﻨﺎ:ﻠرﻀﺎ ﺘﺒو ﻝﻠﺒﺤث ﻓﻲ اﺨﺘﻼﻓﺎت ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝ
  ﻝﻠﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ.ﺘﻌزى ﻋن اﻝرﻀﺎ *ﻓرﻀﻴﺔ اﻝﻌدم:ﻻ ﺘوﺠد ﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ 
  ﻝﻠﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ.ﻋن اﻝرﻀﺎ ﺘﻌزى *اﻝﻔرض اﻝﺒدﻴل: ﺘوﺠد ﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ 
 ( ﻨﺴﺘﻨﺘﺞ اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ:7اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻠﺤق)
  ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻠﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ رﻀﺎﻴوﻀﺢ اﻝﺘﺒﺎﻴن اﻷﺤﺎدي ﻝﻠ - (83ﺠدول)
  
 قيمة F متوسط المربعات  ة درجة الحري  fd مجموع المربعات
مستوى giS
 المعنوية
 517, 085, 407, 5 915,3 spuorG neewteB الرضا
   312,1 441 126,471 spuorG nihtiW
    941 041,871 latoT
  (7اﻝﻤﺼدر: ﺘم اﺴﺘﻨﺘﺎج اﻝﺠدول اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻤﻠﺤق)   
و ﻫﻲ ﻗﻴﻤﺔ أﻜﺒر ﻤن  517.0ﺄﺨذ اﻝﻘﻴﻤﺔ ﺘرﻀﺎ اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﺠدول ﻓﺈن ﻗﻴﻤﺔ اﺤﺘﻤﺎل اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠ
اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ، و ﺒذﻝك ﻓﺈﻨﻨﺎ ﻨﻘﺒل أي ﻋدم وﺠود ﻓروﻗﺎت ذات دﻻﻝﺔ اﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻴﻤﻜن ارﺠﺎﻋﻬﺎ ﻝﻌﺎﻤل  50.0
  ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ.ﻠرﻀﺎ ﻓرﻀﻴﺔ اﻝﻌدم اﻝﺘﻲ ﺘﻨص ﻋﻠﻰ أﻨﻪ ﻻ ﻴﺨﺘﻠف ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝ
  و ﻤﺘوﺴط اﻝدﺨل اﻝﺸﻬري: اﻝرﻀﺎ -4-4
اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﻌﻴﺎر ﻤﺘوﺴط اﻝدﺨل ﻠرﻀﺎ ﻋن ﻠﺒﺤث ﻓﻲ اﺨﺘﻼﻓﺎت ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝو ﻝ
  اﻝﺸﻬري  ﻝدﻴﻨﺎ:




  ﻝﻤﺘوﺴط اﻝدﺨل اﻝﺸﻬري.ﻋن اﻝرﻀﺎ ﺘﻌزى *ﻓرﻀﻴﺔ اﻝﻌدم:ﻻ ﺘوﺠد ﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ 
  ﻝﻤﺘوﺴط اﻝدﺨل اﻝﺸﻬري. ﻋن اﻝرﻀﺎ ﺘﻌزى*اﻝﻔرض اﻝﺒدﻴل: ﺘوﺠد ﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ 
 ( ﻨﺴﺘﻨﺘﺞ اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ:7اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻠﺤق)
  ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﺘوﺴط اﻝدﺨل اﻝﺸﻬري رﻀﺎﻴوﻀﺢ اﻝﺘﺒﺎﻴن اﻷﺤﺎدي ﻝﻠ - (93ﺠدول)
  
 قيمة F متوسط المربعات  درجة الحرية   fd مجموع المربعات
مستوى giS
 المعنوية
 073, 290,1 103,1 6 708,7 spuorG neewteB الرضا
   191,1 341 333,071 spuorG nihtiW
    941 041,871 latoT
  (7اﻝﻤﺼدر: ﺘم اﺴﺘﻨﺘﺎج اﻝﺠدول اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻤﻠﺤق)   
و ﻫﻲ ﻗﻴﻤﺔ أﻜﺒر ﻤن  073.0ﺘﺄﺨذ اﻝﻘﻴﻤﺔ رﻀﺎ اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﺠدول ﻓﺈن ﻗﻴﻤﺔ اﺤﺘﻤﺎل اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠ
، و ﺒذﻝك ﻓﺈﻨﻨﺎ ﻨﻘﺒل ﻓرﻀﻴﺔ ﻤﻜن ارﺠﺎﻋﻬﺎ ﻝﻤﺘوﺴط اﻝدﺨل اﻝﺸﻬريأي ﻋدم وﺠود ﻓروﻗﺎت ذات دﻻﻝﺔ اﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻴ 50.0
  ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﺘوﺴط اﻝدﺨل اﻝﺸﻬري.ﻠرﻀﺎ اﻝﻌدم اﻝﺘﻲ ﺘﻨص ﻋﻠﻰ أﻨﻪ ﻻ ﻴﺨﺘﻠف ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝ
  و ﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﻬﻨﺔ:اﻝرﻀﺎ  -5-4
  ﺎ:اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﻬﻨﺔ ﻝدﻴﻨﻠرﻀﺎ ﻋن و ﻝﻠﺒﺤث ﻓﻲ اﺨﺘﻼﻓﺎت ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝ
  ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﻬﻨﺔ.ﻋن اﻝرﻀﺎ ﺘﻌزى *ﻓرﻀﻴﺔ اﻝﻌدم:ﻻ ﺘوﺠد ﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ 
  ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﻬﻨﺔ. ﻋن اﻝرﻀﺎ ﺘﻌزى*اﻝﻔرض اﻝﺒدﻴل: ﺘوﺠد ﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ 
 ( ﻨﺴﺘﻨﺘﺞ اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ:7اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻠﺤق)
  ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﻬﻨﺔ رﻀﺎﻠﻴوﻀﺢ اﻝﺘﺒﺎﻴن اﻷﺤﺎدي ﻝ - (04ﺠدول)
  
 قيمة F متوسط المربعات  درجة الحرية   fd مجموع المربعات
مستوى giS
 المعنوية
 097, 943, 324, 3 072,1 spuorG neewteB الرضا
   112,1 641 078,671 spuorG nihtiW
    941 041,871 latoT
  (7اﻝﻤﺼدر: ﺘم اﺴﺘﻨﺘﺎج اﻝﺠدول اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻤﻠﺤق)   
و ﻫﻲ ﻗﻴﻤﺔ أﻜﺒر ﻤن  097.0ﺘﺄﺨذ اﻝﻘﻴﻤﺔ  رﻀﺎﻗﺎ ﻤن اﻝﺠدول ﻓﺈن ﻗﻴﻤﺔ اﺤﺘﻤﺎل اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠاﻨطﻼ
، و ﺒذﻝك ﻓﺈﻨﻨﺎ ﻨﻘﺒل ﻓرﻀﻴﺔ اﻝﻌدم أي ﻋدم وﺠود ﻓروﻗﺎت ذات دﻻﻝﺔ اﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻴﻤﻜن ارﺠﺎﻋﻬﺎ ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﻬﻨﺔ 50.0
  ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﻬﻨﺔ.ﻠرﻀﺎ ﺘﺒﻌﺎ اﻝﺘﻲ ﺘﻨص ﻋﻠﻰ أﻨﻪ ﻻ ﻴﺨﺘﻠف ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝ




  و ﻤدة اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك: رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل -6-4
اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤدة اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك ﻠرﻀﺎ ﻋن و ﻝﻠﺒﺤث ﻓﻲ اﺨﺘﻼﻓﺎت ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝ
  ﻝدﻴﻨﺎ:
  ﻤدة اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك.ﻋن اﻝرﻀﺎ ﺘﻌزى ﻝﻤﺘﻐﻴر *ﻓرﻀﻴﺔ اﻝﻌدم:ﻻ ﺘوﺠد ﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ 
  ﻤﺘﻐﻴر ﻤدة اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك.ﻋن اﻝرﻀﺎ ﺘﻌزى ﻝد ﻓروق ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ *اﻝﻔرض اﻝﺒدﻴل: ﺘوﺠ
 ( ﻨﺴﺘﻨﺘﺞ اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ:7اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻠﺤق)
  ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﺘﻐﻴر ﻤدة اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك رﻀﺎﻴوﻀﺢ اﻝﺘﺒﺎﻴن اﻷﺤﺎدي ﻝﻠ - (14ﺠدول)
  
 قيمة F متوسط المربعات  درجة الحرية   fd مجموع المربعات
مستوى giS
 المعنوية
 732, 473,1 326,1 5 411,8 spuorG neewteB الرضا
   181,1 441 620,071 spuorG nihtiW
    941 041,871 latoT
  (7اﻝﻤﺼدر: ﺘم اﺴﺘﻨﺘﺎج اﻝﺠدول اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻤﻠﺤق)   
و ﻫﻲ ﻗﻴﻤﺔ أﻜﺒر ﻤن  732.0ﻴﺄﺨذ اﻝﻘﻴﻤﺔ ﻝﻠرﻀﺎ اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﺠدول ﻓﺈن ﻗﻴﻤﺔ اﺤﺘﻤﺎل اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ 
، و ﺒذﻝك ﻓﺈﻨﻨﺎ ﻨﻘﺒل ﻓرﻀﻴﺔ أي ﻋدم وﺠود ﻓروﻗﺎت ذات دﻻﻝﺔ اﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻴﻤﻜن ارﺠﺎﻋﻬﺎ ﻝﻤدة اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك 50.0
  ﻝﻤدة اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك.ﻠرﻀﺎ ﺘﺒﻌﺎ اﻝﻌدم اﻝﺘﻲ ﺘﻨص ﻋﻠﻰ أﻨﻪ ﻻ ﻴﺨﺘﻠف ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝ
  دراﺴﺔ ﻋﻼﻗﺔ اﻻرﺘﺒﺎط: -5
و ودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺘﺒر اﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﺴﺘﻘل و اﻝرﻀﺎ ﻜﻤﺘﻐﻴر ﺘﺎﺒﻊ ﻤﺘﻐﻴرﻴن ﺠ ﻝدﻴﻨﺎ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ  
  ﺤﻴث أن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﺘﻜون ﻤن ﺨﻤﺴﺔ أﺒﻌﺎد ﻓﺈن دراﺴﺔ اﻻرﺘﺒﺎط ﺘﻘودﻨﺎ إﻝﻰ دراﺴﺔ ﻜل ﻤﻤﺎ ﻴﻠﻲ:
  :ﺒﻴن اﻷﺒﻌﺎد اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻝﻠﺠودةاﻻرﺘﺒﺎط  دراﺴﺔ ﻋﻼﻗﺔ -1-5
  اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ،اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻝﻬﺎ و ﻫﻲ: اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ، اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ،  ﺤﻴث ﻴﺘم ﺘﻔﻜﻴك ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ إﻝﻰ أﺒﻌﺎدﻫﺎ
  اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ:، و ﻫو ﻤﺎ ﻴوﻀﺤﻪ و ﻤﻌرﻓﺔ أي اﻝﺒﻌدﻴن اﻷﻗوى ارﺘﺒﺎطﺎ و أﻴﻬﻤﺎ اﻷﻗل ارﺘﺒﺎطﺎاﻷﻤﺎن و اﻝﺘﻌﺎطف،  




  ﻴوﻀﺢ اﻻرﺘﺒﺎط ﺒﻴن اﻷﺒﻌﺎد اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻝﻠﺠودة - (24ﺠدول)
 snoitalerroC
 التعاطف الأمان الاستجابة  ديةالاعتما الملموسية  أبعاد الجودة  
 **783, **456, 820, **915, 1 noitalerroC nosraeP الملموسية
 000, 000, 337, 000,  )deliat-2( .giS
 051 051 051 051 051 N
 **855, **107, **784, 1 **915, noitalerroC nosraeP الاعتمادية
 000, 000, 000,  000, )deliat-2( .giS
 051 051 051 051 051 N
 **695, **782, 1 **784, 820, noitalerroC nosraeP الاستجابة
 000, 000,  000, 337, )deliat-2( .giS
 051 051 051 051 051 N
 **574, 1 **782, **107, **456, noitalerroC nosraeP الأمان
 000,  000, 000, 000, )deliat-2( .giS
 051 051 051 051 051 N
 1 **574, **695, **855, **783, noitalerroC nosraeP التعاطف
  000, 000, 000, 000, )deliat-2( .giS
 051 051 051 051 051 N
   .)deliat-2( level 10.0 eht ta tnacifingis si noitalerroC .**
  sspsاﻝﻤﺼدر:  ﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝﺠدول اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻤﺨرﺠﺎت 
ﻋﻼﻗﺔ اﻻرﺘﺒﺎط ﺒﻴن اﻷﺒﻌﺎد اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻝﻠﺠودة ﻤوﺠﺒﺔ و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﻬﻲ ﻼﺤظ أن ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول ﻨ
   ، و ﻴﻤﻜن اﺴﺘﻨﺘﺎج ﻤﺎ ﻴﻠﻲ:10.0ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى دﻻﻝﺔ  ذات دﻻﻝﺔ اﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻼﻗﺔ طردﻴﺔ و
 .107.0اﻝﺒﻌدﻴن اﻷﻗوى ارﺘﺒﺎطﺎ ﻫﻤﺎ اﻷﻤﺎن و اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ ﺒﻤﻌﺎﻤل ارﺘﺒﺎط ﻗﻴﻤﺘﻪ  - 
 . 820.0ﺔ و اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﺒﻤﻌﺎﻤل ارﺘﺒﺎط ﻗﻴﻤﺘﻪ اﻝﺒﻌدﻴن اﻷﻗل ارﺘﺒﺎطﺎ ﻫﻤﺎ اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴ - 
( و 456.0ﻴﻤﻜن ﺘرﺘﻴب اﻷﺒﻌﺎد ﻤن اﻷﻋﻠﻰ ارﺘﺒﺎطﺎ إﻝﻰ اﻷﻗل، اﻷﻤﺎن و اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ، ﺜم اﻷﻤﺎن و اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ) -
 و اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ (، ﺜم اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ855.0(، ﺜم اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ و اﻝﺘﻌﺎطف)695.0ﻴﻠﻴﻬﺎ اﻝﺘﻌﺎطف و اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ)
(، ﺜم اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ و 574.0(، ﺜم اﻷﻤﺎن و اﻝﺘﻌﺎطف)784.0و اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ)(، ﺜم اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ 915.0)








 ﻋﻼﻗﺔ اﻻرﺘﺒﺎط ﺒﻴن اﻝﺠودة اﻝﻜﻠﻴﺔ و اﻷﺒﻌﺎد اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻝﻬﺎ:-2-5
(، ﻴﻤﻜن 8اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﻤﻠﺤق)ط ﺒﻴن اﻝﺠودة اﻝﻜﻠﻴﺔ و اﻷﺒﻌﺎد اﻝﺨﻤﺴﺔ اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻝﻬﺎ و ﻝدراﺴﺔ ﻋﻼﻗﺔ اﻻرﺘﺒﺎ
  :اﺴﺘﻨﺘﺎج اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ
 ( ﻴوﻀﺢ ﻋﻼﻗﺔ اﻻرﺘﺒﺎط ﺒﻴن اﻝﺠودة اﻝﻜﻠﻴﺔ و أﺒﻌﺎدﻫﺎ34ﺠدول)
 التعاطف الأمان الاستجابة الاعتمادية الملموسية الجودة الكلية  
 **067, **808, **046, **288, **096, 1 noitalerroC nosraeP الجودة الكلية
 000, 000, 000, 000, 000,  )deliat-2( .giS
 051 051 051 051 051 051 N
  .)deliat-2( level 10.0 eht ta tnacifingis si noitalerroC .**
  (8اﻝﻤﺼدر: ﺘم ﺘﻨظﻴم اﻝﺠدول اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤﻠﺤق)
ﺔ ارﺘﺒﺎط إﻴﺠﺎﺒﻴﺔ ﻗوﻴﺔ ﺒﻴن اﻝﺠودة اﻝﻜﻠﻴﺔ و ﻤﻜوﻨﺎﺘﻬﺎ ﺤﻴث ﺒﻠﻎ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول ﻨﻼﺤظ أن ﻫﻨﺎك ﻋﻼﻗ
ذﻝك ﺒﻌد و ﻫﻲ ﻗﻴﻤﺔ ﺘدل ﻋﻠﻰ ارﺘﺒﺎط ﻗوي ﺠدا ﻝﻴﻠﻴﻬﺎ ﺒﻌد  288.0ﻤﻌﺎﻤل اﻻرﺘﺒﺎط ﺒﻴن اﻝﺠودة و ﺒﻌد اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ 
ن ﻋﻼﻗﺔ ، و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈ046.0اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ و اﻝﺠودة ﺒﻘﻴﻤﺔ  ، و ﻨﻼﺤظ ﻫﻨﺎ أﻗل ارﺘﺒﺎط ﻜﺎن ﺒﻴن ﺒﻌد808.0اﻷﻤﺎن ﺒﻘﻴﻤﺔ 
اﻻرﺘﺒﺎط ﺒﻴن اﻝﺠودة اﻝﻜﻠﻴﺔ و اﻷﺒﻌﺎد اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻝﻬﺎ ﻴﻤﻜن ﺘرﺘﻴﺒﻬﺎ ﺘﻨﺎزﻝﻴﺎ ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ: اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ، اﻷﻤﺎن، اﻝﺘﻌﺎطف، 
  اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ و اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ.
  دراﺴﺔ ﻋﻼﻗﺔ اﻻرﺘﺒﺎط ﺒﻴن اﻝﺠودة اﻝﻜﻠﻴﺔ و اﻝرﻀﺎ: -3-5
 "اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲﻻ ﺘوﺠد ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻻﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺨﺎﻤﺴﺔ "  
 000.0ﻤﺴﺘوى اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ ﻫو ( ﻓﺈن ﻗﻴﻤﺔ 8ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﺎ ﻴوﻀﺤﻪ اﻝﻤﻠﺤق)ﺘم اﻻﺴﺘﻌﺎﻨﺔ ﺒﺘﺤﻠﻴل اﻻرﺘﺒﺎط ﺒﻴن اﻝﻤﺘﻐﻴرﻴن، و 
و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﺘم ﻗﺒول اﻝﻔرض اﻝﺒدﻴل أي ﺘوﺠد ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و رﻀﺎ   50.0و ﻫو أﻗل ﻤن 
و ﺘﻌﺒر ﻋن ارﺘﺒﺎط طردي  236.0ﻫﻲ ﺘﻐﻴرﻴن ﻤﻤﻌﺎﻤل اﻻرﺘﺒﺎط ﺒﻴن اﻝﻲ ﻫذﻩ اﻝﺤﺎﻝﺔ ﻓﺈن ﻗﻴﻤﺔ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ، و ﻓ
  .ﻗوي ﺒﻴن اﻝﺠودة و اﻝرﻀﺎ
إن اﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺨﺎﻤﺴﺔ ﻴﻘودﻨﺎ إﻝﻰ دراﺴﺔ اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻤﺘﻔرﻋﺔ ﻋﻨﻬﺎ و اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒدراﺴﺔ اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن   
  ﻫو ﻤﺎ ﻴوﻀﺤﻪ اﻝﺠدول أدﻨﺎﻩ. اﻷﺒﻌﺎد اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل، و
  ﻴوﻀﺢ اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن أﺒﻌﺎد اﻝﺠودة و اﻝرﻀﺎ - (44ﺠدول)
 التعاطف الأمان الاستجابة الاعتمادية الملموسية الرضا  
 **615, **735, **563, **415, **484, 1 noitalerroC nosraeP الرضا
 000, 000, 000, 000, 000,  )deliat-2( .giS
 051 051 051 051 051 051 N
  .)deliat-2( level 10.0 eht ta tnacifingis si noitalerroC .**
  (8ﺘم ﺘﻨظﻴم اﻝﺠدول اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤﻠﺤق) اﻝﻤﺼدر:




أي أﻨﻪ ﻴﺘم رﻓض  50.0و ﻫﻲ ﻗﻴﻤﺔ أﻗل ﻤن  000.0أن ﻤﺴﺘوى اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ ﻗﻴﻤﺘﻪ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول ﺘظﻬر 
ﻜل ﺒﻌد ﻤن اﻷﺒﻌﺎد اﻝﻤﻜوﻨﺔ ، أي أﻨﻪ ﺘوﺠد ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط ﺒﻴن اﻝﻔرض اﻷﺼﻠﻲ و اﻝﻘﺒول ﺒﺎﻝﻔرض اﻝﺒدﻴل ﻓﻲ ﻜل ﻤرة
  ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل.
ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط إﻴﺠﺎﺒﻴﺔ ﻗوﻴﺔ ﺒﻴن أﺒﻌﺎد اﻝﺠودة و اﻝرﻀﺎ، ﺤﻴث أن ﺒدراﺴﺔ ﻤﻌﺎﻤل اﻻرﺘﺒﺎط ﻓﻲ ﻜل ﻤرة ﻨﻼﺤظ 
ﻷﻗل ﻓﻜﺎن ﺒﻴن اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ و اﻝرﻀﺎ ﺒﻘﻴﻤﺔ ، أﻤﺎ اﻻرﺘﺒﺎط ا735.0أﻋﻠﻰ ارﺘﺒﺎط ﻜﺎن ﺒﻴن ﺒﻌد اﻷﻤﺎن و اﻝرﻀﺎ ﺒﻘﻴﻤﺔ 
اﻷﻤﺎن، اﻝﺘﻌﺎطف،  اﻝﺘﺎﻝﻲ:اﻝﺘﻨﺎزﻝﻲ ، و اﻝواﻀﺢ ﻫﻨﺎ أن رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻴرﺘﺒط ﺒﺄﺒﻌﺎد اﻝﺠودة وﻓق اﻝﺘرﺘﻴب 563.0
  اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ، اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ ﺜم اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ.
ﺒﻴن   Rرﺘﺒﺎط و ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻘﻴﻤﺔ ﻤﻌﺎﻤل اﻻرﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل و ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و ﻝﻤﻌرﻓﺔ طﺒﻴﻌﺔ اﻝﺘﺒﺎﻴن ﺒﻴن 
، ﻓﺈن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻫﺎ اﻝﺨﻤﺴﺔ ﺘﻔﺴر اﻝﺘﻐﻴر اﻝﺤﺎﺼل ﻓﻲ اﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﺘﺎﺒﻊ 236.0اﻝﻤﺘﻐﻴرﻴن و ﻫﻲ 
، أي أن اﻷﺒﻌﺎد اﻝﺨﻤﺴﺔ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﺠﺘﻤﻌﺔ 993.0اﻝﺘﻲ ﺒﻠﻐت  ²R)رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ( ﻤن ﺨﻼل ﻗﻴﻤﺔ 
  ﻤﺼرﻓﻲ.% ﻤن اﻝﺘﺒﺎﻴن ﻓﻲ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝ9.93ﺘﻔﺴر ﻤﺎ ﻤﻘدار 
  ﺘﺤﻠﻴل ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ: - 3اﻝﻤطﻠب 
ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝوﻜﺎﻝﺔ ﻜﺎن اﻝﻬدف ﻤن ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ 
  ﺒﺴﻜرة و دراﺴﺔ أﺜر اﻝﺠودة ﻋﻠﻰ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻋن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ، و ﺘم اﻝوﺼول إﻝﻰ ﻤﺎ ﻴﻠﻲ:
  ﺤﻴث ﺘوﺼﻠت اﻝدراﺴﺔ إﻝﻰ اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:ﻝﻤﻘدﻤﺔ: ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ا -1-3
( و ﻴﻘوم 2991 rolyat dna ninorC" اﻝذي طورﻩ )frepvresﻤﻘﻴﺎس "ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﺘم اﺴﺘﻨﺎدا إﻝﻰ  - 
ﻤﺴﺘوى اﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻬذﻩ ، أي إﺘﺠﺎﻫﺎت اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﻘﻴﺎس اﻝﻨﻤوذج 
ﻋﺒﺎرة ﺘوزﻋت درﺠﺎﺘﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻤﻘﻴﺎس ﻝﻴﻜرت اﻝﺨﻤﺎﺴﻲ ﺤﻴث ﻗﺴﻤت اﻷﺴﺌﻠﺔ إﻝﻰ  22ﻤﻜون ﻤن ﻤﻘﻴﺎس و اﻝ .اﻝﺨدﻤﺔ
  ﺨﻤﺴﺔ ﻤﺤﺎور ﻫﻲ: اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ، اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ، اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ،اﻝﺘﻌﺎطف و اﻷﻤﺎن.
ﻜﺎن ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻴﺴﺎوي اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ ﺒﻨك  اﻝﺘﻘﻴﻴم اﻝﻜﻠﻲ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ - 
ﺘﻘﻴﻴﻤﻬم ﻤﺘوﺴط ﻝﻤﺴﺘوى ﺠودة ، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺈن زﺒﺎﺌن اﻝﺒﻨك %17ـو ﻫو ﻤﺴﺘوى ﻤﺘوﺴط ﺒﻤؤﺸر ﺠودة ﻴﻘدر ﺒ 55.3
ﻝﻠﺠودة اﻝﻌﺎم  ر ﻤن ﻤﻜوﻨﺎت اﻝﺠودة أي أن اﻝﺘﻘﻴﻴمﻴﺘﺒﺎﻴن ﻤن ﻋﻨﺼر إﻝﻰ آﺨﺘﻘﻴﻴم ﻝﻜن ﻫذا اﻝاﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم، 
ﻝﺒﻨك ﻻ ﻴﺤﻘﻘﻬﺎ ﻝﻪ ﻤﺎ ﻴﻘودﻨﺎ ﻝدراﺴﺔ ﺠودة ﺘﻜوﻨﻪ ﺠواﻨب ﻴﻜون اﻝﻌﻤﻴل راض ﻋﻨﻬﺎ و ﺠواﻨب أﺨرى ﻴرى اﻝﻌﻤﻴل أن ا
  اﻝﺨدﻤﺔ وﻓق ﻤﻜوﻨﺎﺘﻬﺎ أو أﺒﻌﺎدﻫﺎ.
ﺘﻔﻜﻴك اﻝﺠودة إﻝﻰ أﺒﻌﺎدﻫﺎ ﻴﺠﻌل اﻝﻌﻤﻴل ﻴزود اﻝﺒﻨك ﺒﻨﻘﺎط اﻝﻘوة و ﻨﻘﺎط اﻝﻀﻌف اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ،  - 
ﻤؤﺸر ﺤﻴث أن وﻋﺎ ﻤﺎ ﻨﻓزﺒﺎﺌن اﻝﺒﻨك ﻴرون أن ﺠﻬود ﻫذا اﻷﺨﻴر ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺨص ﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﻨﺎﺠﺤﺔ إﻝﻰ ﺤد ﻜﺒﻴر 
، ﺨﺎﺼﺔ إذا ﻋﻠﻤﻨﺎ أن اﻝﺒﻨك رﻜز ﻤﻨذ اﻝﺴﻨوات اﻷﺨﻴرة ﻋﻠﻰ ﺘﻘﻴﻴﻤﺎ ﻤﺘوﺴطﺎو ﻫو ﻴﻤﺜل  %57ﻬذا اﻝﺒﻌد ﺒﻠﻎ اﻝﺠودة ﻝ
أﻫﻤﻴﺔ اﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﻤﺎدﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘؤدى ﻓﻴﻬﺎ اﻝﺨدﻤﺎت ﻤن ﺨﻼل ﺘﻐﻴﻴر اﻝﺘﻬﻴﺌﺔ اﻝداﺨﻠﻴﺔ و اﻝدﻴﻜور ﻤﻊ دﺨول ﺘﺠرﺒﺔ ﺒﻨك 




إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤن اﻝﺘطور اﻝﺘﻘﻨﻲ و اﺴﺘﺨدام وﺴﺎﺌل اﻝﺠﻠوس و ﻤﺎ ﻴﻠزﻤﻬﺎ ﻤن ﺘﺠﻬﻴزات، 
ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت، و ﻫو ﻤﺎ أﻜدﻩ زﺒﺎﺌن ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﻤن ﺨﻼل اﺤﺘﻼل ﺒﻌد اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻰ ﻓﻲ 
  ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ.
، و ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﻬذا اﻝﺒﻌد ﻓﻘد رﻜز 86.3 ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲن ﻓﻘد ﺴﺠل أﻴﻀﺎ ﺘﻘﻴﻴﻤﺎ إﻴﺠﺎﺒﻴﺎ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺒﻌد اﻷﻤﺎ - 
ﻋﻤﻼء اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ ﻗدرﺘﻪ ﻓﻲ إﻴﺠﺎد ﺤﺎﻝﺔ ﻤن اﻹطﻤﺌﻨﺎن اﻝﻨﻔﺴﻲ و اﻝﻤﺎدي و ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺔ ﺘﺨﻠو ﻤن اﻝﺨطﺄ أو اﻝﺸك 
  ﺨﺎﺼﺔ ﺴرﻴﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤﺎ ﻴﺠﻌل اﻝﻌﻤﻴل ﻴﺸﻌر ﺒﺎﻷﻤﺎن.
ﻋﻠﻰ اﻝﺘواﻝﻲ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺨص  %07و  %17اﻝﺘﻌﺎطف ﺠﺎءت ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﺘﻘﻴﻴم اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﻬﻤﺎ ﻤﺘﻘﺎرﺒﺔ ﺒـاﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ و ﺒﻌدا  - 
، و اﻝﺘﻌﺎطف ﻫﻨﺎ ﻫو إﺒداء روح اﻝﺼداﻗﺔ و إﺸﻌﺎر اﻝﻌﻤﻴل ﺘﻘﻴﻴمﻤؤﺸر اﻝﺠودة اﻝذي ﻴﻌﺒر ﻋن ﻤﺴﺘوى ﻤﺘوﺴط ﻤن اﻝ
ﺒﺄﻫﻤﻴﺘﻪ و ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺎﺴب اﺤﺘﻴﺎﺠﺎﺘﻪ و ﻫو ﻤﺎ ﻴﺤﺎول ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ اﻝﺘرﻜﻴز 
ﺨﺎﺼﺔ ﻤن  ﻌﻤﻴل ﺒﺄﻫﻤﻴﺘﻪ و اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻌﻪ ﻋﻠﻰ أﺴﺎس اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻼﺌﻤﺔ ﻻﺤﺘﻴﺎﺠﺎﺘﻪ و رﻏﺒﺎﺘﻪﻋﻠﻴﻪ ﻤن ﺨﻼل إﺸﻌﺎر اﻝ
  .ﺨﻼل ﺒﻨك اﻝﺠﻠوس و ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺸﺨﺼﺔ
اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺒر ﻋن اﻝﺘﻌﺎﻤل اﻝﻔﻌﺎل ﻤﻊ ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﻌﻤﻴل و اﻝﺴرﻋﺔ ﻓﻲ اﻷداء، ﻓﺈذا  ﺴﺘﺠﺎﺒﺔأﻤﺎ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺨص ﺒﻌد اﻻ  
ﺠﻴب اﻝﻤوظﻔون ﻋﻠﻰ " ﻴﺘﻘﻴﻴم ﻓﻲ ﻫذا اﻝﺒﻌد ﺴﺠﻠت أﻗل  21أن اﻝﻌﺒﺎرة رﻗم ﺤﻠﻠﻨﺎ إﺠﺎﺒﺎت ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﻓﺈﻨﻨﺎ ﻨﺠد 
ﻏﺒون ﻓﻲ ﺒذل اﻝﻤوظﻔﻴن ﻤزﻴدا ﻤن اﻝﺠﻬود أﺜﻨﺎء ﺘﻘدﻴم ، أي أن اﻝزﺒﺎﺌن ﻴر  33.3اﺴﺘﻔﺴﺎراﺘﻲ ﻓورا" ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ 
زﺒﺎﺌن ﻤﺤل ﻤن اﻝ %17ﺨﺎﺼﺔ إذا ﻋﻠﻤﻨﺎ أن ﻨﺴﺒﺔ ﻤﻊ اﻷﻜﻴد ﻋﻠﻰ ﺴرﻋﺔ اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻻﺴﺘﻔﺴﺎرات اﻝﻌﻤﻼء، دﻤﺔ اﻝﺨ
اﻝدراﺴﺔ ﻴﻨﺘﻤون إﻝﻰ ﻤوظﻔﻲ اﻝﻘطﺎع اﻝﻌﺎم أو اﻝﺨﺎص و ﻫؤﻻء ﻤرﺘﺒطون ﺒﺄوﻗﺎت اﻝﻌﻤل إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ أن أوﻗﺎت طﻠب 
و ﺘﻘدﻴم اﻝﺒﻨك ﻝﺨدﻤﺎﺘﻪ ﻜﻤﺎ وﻋد  و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﻤن اﻝﻤﻬم اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﺴرﻋﺔ أداء اﻝﺨدﻤﺎت ،اﻝﺨدﻤﺎت ﺘﻜون ﻤﺘﻘﺎرﺒﺔ زﻤﻨﻴﺎ
   .ﺒﻬﺎ و ﺒﺎﻝدﻗﺔ اﻝﻤطﻠوﺒﺔ
دﻴﺔ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷﺨﻴرة ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻨﺴﺒﺔ ﻝﺒﺎﻗﻲ اﻷﺒﻌﺎد ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻤﻘدارﻩ اﺤﺘل ﺒﻌد اﻻﻋﺘﻤﺎ - 
، إﻻ أن اﻝﺒﻨك ﻤطﺎﻝب ﺒﺒذل ﻓﻌﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﺘرى أن اﻝﺒﻨك ﻴﻤﻜن اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻴﻪ ﻋﻤوﻤﺎ% 86و ﺒﻤؤﺸر ﺠودة  83.3
ﻤﻊ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﺘدرﻴﺒﻬم ﺒﺎﻝﺸﻜل اﻝذي   ﻋﻤﺎلاﻷﻝﺘﺄدﻴﺔ  ﻤزﻴد ﻤن اﻝﺠﻬود ﻓﻲ ﻫذا اﻝﺒﻌد ﺨﺎﺼﺔ زﻴﺎدة ﻤﻬﺎرة اﻝﻤوظﻔﻴن
ﻴﻤﻜن اﻝﻌﻤﻼء ﻤن اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻴﻬم ﻋﻠﻰ اﻋﺘﺒﺎر أن أﻗل ﺘﻘﻴﻴم ﺴﺠﻠﺘﻪ اﻝﻌﺒﺎرة اﻝﺜﺎﻤﻨﺔ " ﻴﻤﺘﺎز ﻤوظﻔوا اﻝﺒﻨك ﺒﺴﻤﻌﺔ 
  ، و اﻝﻌﺒﺎرة ﺘﻨﺘﻤﻲ ﻝﺒﻌد اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ.  72.3ﺤﺴﻨﺔ ﻓﻲ ﺨدﻤﺔ ﻋﻤﻼﺌﻬم ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗﻴﻤﺘﻪ 
  اﻻﺠﺎﺒﺔ ﻋن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ: اﺨﺘﺒﺎر أﺜر اﻝﻌواﻤل اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ﻓﻲ -2-3
ﻤن أﺠل اﻝﺒﺤث ﻓﻲ اﻝﺨﺼﺎﺌص اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ و ﺘﺄﺜﻴرﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﺠﺎﺒﺎﺘﻬم ﻋن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ 
، اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ، ﻤﺘوﺴط اﻝدﺨل اﻝﺸﻬري، اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘم دراﺴﺔ أﺜر اﻝﻤﺘﻐﻴرات اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ و ﻫﻲ: اﻝﺠﻨس، اﻝﻌﻤر، 
ﻝﻜل اﺠﻤﺎﻝﻲ ﻤﺤور ﻤن  (tset-t tnednepednIاﻝﻤﺘوﺴطﻴن)ﺒﺎر ﻓرق اﻝﻤﻬﻨﺔ و ﻤدة اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك و ﺘم اﺨﺘ
ﺘﺤﻠﻴل و ﻫﻲ ﻫﻨﺎ ﻤﺘﻐﻴر اﻝﺠﻨس ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻩ ﺜﻨﺎﺌﻲ اﻝﺘﻘﻴﻴم و  ﻤﺤﺎور اﻝدراﺴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻌواﻤل اﻝدﻴﻤوﻏراﻓﻴﺔ ﺜﻨﺎﺌﻴﺔ اﻝﺘﻘﻴﻴم




و ﻋﻠﻴﻪ  ذات اﻝﺘﻘﻴﻴﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻔوق اﺜﻨﻴن، ( ﻝﻤﺤﺎور اﻝدراﺴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻌواﻤل اﻝدﻴﻤوﻏراﻓﻴﺔAVONAاﻝﺘﺒﺎﻴن اﻷﺤﺎدي)
، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺈﻨﻨﺎ ﻨﻘﺒل ﻫﻨﺎ ﻓرﻀﻴﺔ 50.0ﻫﻲ أﻜﺒر ﻤن  (gisﻗﻴﻤﺔ اﺤﺘﻤﺎل اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ )ﻓﻘد وﺠدﻨﺎ ﻓﻲ ﻜل اﻝﺤﺎﻻت أن 
ﻻ ﺘوﺠد ﻓروق ذات دﻻﻝﺔ اﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻓﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻋن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﻌزى إﻝﻰ اﻝﻌواﻤل " اﻝﻌدم أي 
اﻝدراﺴﺔ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم ﻻ ﻴرﺘﺒط ﺒﺄي ﻤن ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺘﻘﻴﻴم ﻋﻴﻨﺔ و "، اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ
  اﻝﻌواﻤل اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ.
  رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﻋن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ: -3-3
و ﻴرﺘﺒط ﺒدراﺴﺔ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﻋن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﺒﺸﻜل ﻋﺎم و رﻜزت اﻝدراﺴﺔ ﻫﻨﺎ ﻋﻠﻰ ﺴؤال واﺤد ﻴﻘﻴس 
ﻴﻜرت اﻝﺘﻲ ﺘدرﺠت ﻤن ﻤواﻓق ﺠدا إﻝﻰ ﻏﻴر ﻤواﻓق ﺨﻴﺎرات ﻋﻠﻰ ﺴﻠم ﻝ 5 ﻤﻊ   32ﻫذا اﻝﻤﺘﻐﻴر ﻫو اﻝﺴؤال رﻗم 
ﻓردا ﻤن اﻝﻌﻴﻨﺔ ﺒﺄﻨﻬم راﻀون ﻋن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ،  56ﺒﺸدة، ﺤﻴث أﺠﺎب 
ﻤن اﻝﻌﻤﻼء ﻝدﻴﻬم رﻀﺎ، و ﻫذا ﻴﻌﻜس اﻝﺘوﺠﻪ اﻹﻴﺠﺎﺒﻲ  %37راﻀون ﺠدا ﻋن اﻝﺨدﻤﺎت أي أن ﻨﺴﺒﺔ  44ﻓﻲ ﺤﻴن 
ﺠﻬودات اﻝﺒﻨك ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ، أي أن اﻝﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﺎم ﻝﻠرﻀﺎ ﻜﺎن ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗﻴﻤﺘﻪ ﻝﻠﻌﻤﻼء إزاء ﻤ
و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈن اﻹﺠﺎﺒﺔ ﺒﻌد اﺨﺘﺒﺎر  ،اﻝذي ﻴﻌﺒر ﻋن ﻤﺴﺘوى ﻤرﺘﻔﻊ ﻤن اﻝرﻀﺎ 4أي ﻴﻘﺘرب ﺠدا ﻤن اﻝرﻗم  28.3
ﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻬم ﺘﻘﻴﻴم زﺒﺎﺌن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝﻠرﻀﺎ ﻋن اﻝﺨداﻝﻔرﻀﻴﺔ ﺘدل ﻋﻠﻰ أن 
 اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺒر ﻋن ﺤﻴﺎدﻴﺔ اﻝﻤﻘﻴﺎس. 3إﻴﺠﺎﺒﻲ، ﻋﻠﻰ اﻋﺘﺒﺎر أن اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ أﻜﺒر ﻤن اﻝدرﺠﺔ 
  اﺨﺘﺒﺎر أﺜر اﻝﻌواﻤل اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ﻓﻲ اﻻﺠﺎﺒﺔ ﻋن رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء: -4-3
أﺜر ﺠﻨس اﻝﻌﻤﻴل ﻝدراﺴﺔ  (tset-t tnednepednIاﻝﻤﺘوﺴطﻴن)ﺎﺨﺘﺒﺎر ﻓرق و ﺘم ﻓﻲ ﻫذا اﻻﺨﺘﺒﺎر اﻻﺴﺘﻌﺎﻨﺔ ﺒ  
ذات اﻝﺘﻘﻴﻴﻤﺎت اﻝﺘﻲ  ( ﻝﻤﺤﺎور اﻝدراﺴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻌواﻤل اﻝدﻴﻤوﻏراﻓﻴﺔAVONAﺘﺤﻠﻴل اﻝﺘﺒﺎﻴن اﻷﺤﺎدي)ﻋﻠﻰ اﻝرﻀﺎ، و 
ﺘﻔوق اﺜﻨﻴن و ﻫﻲ: اﻝﻌﻤر، اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ، ﻤﺘوﺴط اﻝدﺨل اﻝﺸﻬري، اﻝﻤﻬﻨﺔ و ﻤدة اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك و و ﻗد 
، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺈﻨﻨﺎ ﻨﻘﺒل ﻫﻨﺎ ﻓرﻀﻴﺔ 50.0ﻫﻲ أﻜﺒر ﻤن  (gisاﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ )ﺘوﺼﻠﻨﺎ إﻝﻰ أﻨﻪ ﻓﻲ ﻜل اﻝﺤﺎﻻت ﻗﻴﻤﺔ اﺤﺘﻤﺎل 
اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﻌزى إﻝﻰ اﻝرﻀﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺔ ﻻ ﺘوﺠد ﻓروق ذات دﻻﻝﺔ اﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻓﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻋن " اﻝﻌدم أي 
   ﺼﻴﺔ.ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺘﻘﻴﻴم ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﻝﻠرﻀﺎ ﻻ ﻴرﺘﺒط ﺒﺄي ﻤن اﻝﻌواﻤل اﻝﺸﺨو "، اﻝﻌواﻤل اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ
  دراﺴﺔ ﻋﻼﻗﺔ اﻻرﺘﺒﺎط: -5-3
ﻤﺘﻐﻴرﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺘﺒر اﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﺴﺘﻘل و اﻝرﻀﺎ ﻜﻤﺘﻐﻴر ﺘﺎﺒﻊ و  ﻝدﻴﻨﺎ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ  
  ﺤﻴث أن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﺘﻜون ﻤن ﺨﻤﺴﺔ أﺒﻌﺎد ﻓﺈن دراﺴﺔ اﻻرﺘﺒﺎط ﺘﻘودﻨﺎ إﻝﻰ دراﺴﺔ ﻜل ﻤﻤﺎ ﻴﻠﻲ:
وﻫﻨﺎ ﻨﻘوم ﺒدراﺴﺔ ﻋﻼﻗﺔ اﻻرﺘﺒﺎط ﺒﻴن اﻷﺒﻌﺎد  :ﺒﻌﺎد اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻝﻠﺠودةﻜﻠﻴﺔ واﻷﺠودة اﻝﺒﻴن اﻝاﻻرﺘﺒﺎط  دراﺴﺔ ﻋﻼﻗﺔ *
  اﻝﺨﻤﺴﺔ اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻝﻠﺠودة و اﻝﺠودة اﻝﻜﻠﻴﺔ ﺒﺎﺴﺘﺨدام ﻤﻌﺎﻤل اﻻرﺘﺒﺎط، و ﻗد ﺘم اﻝﺘوﺼل ﻝﻠﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:
 ﻻرﺘﺒﺎط ﺒﻠﻐت ﻴث أن ﻗﻴﻤﺔ ﻤﻌﺎﻤل اﺤ ﻫﻨﺎك ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط إﻴﺠﺎﺒﻴﺔ ﻗوﻴﺔ ﺒﻴن اﻝﺠودة اﻝﻜﻠﻴﺔ و ﺒﻌد اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ - 
  .و ﻫﻲ ﻗﻴﻤﺔ ﺘدل ﻋﻠﻰ ارﺘﺒﺎط ﻗوي ﺠدا 288.0




  .046.0ﺒﻌد اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ و اﻝﺠودة ﺒﻘﻴﻤﺔ أﻗل ارﺘﺒﺎط ﻜﺎن ﺒﻴن  - 
ﻋﻼﻗﺔ اﻻرﺘﺒﺎط ﺒﻴن اﻝﺠودة اﻝﻜﻠﻴﺔ و اﻷﺒﻌﺎد اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻝﻬﺎ ﻴﻤﻜن ﺘرﺘﻴﺒﻬﺎ ﺘﻨﺎزﻝﻴﺎ ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ: اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ، اﻷﻤﺎن،  - 
  اﻝﺘﻌﺎطف، اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ و اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ.
 ﻼل دراﺴﺔ اﻻرﺘﺒﺎط ﻓﺈن اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ ﻜﺎﻨت أﻜﺜر اﻝﻌﻨﺎﺼر ارﺘﺒﺎطﺎ ﺒﺎﻝﺠودة اﻝﻜﻠﻴﺔ، ﻝﻜن ﻓﻲ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔﻤن ﺨ - 
  اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤن ﻗﺒل اﻝﻌﻤﻼء ﺠﺎء ﺒﻌد اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ ﻜﺂﺨر ﺘﻘﻴﻴم، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺎﻝﺒﻨك ﻤطﺎﻝب ﻫﻨﺎ ﺒﺎﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻝﺒﻌد.
  ﻤن ﺨﻼل: و ﻴﺨص دراﺴﺔ اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن اﻝﺠودة و اﻝرﻀﺎ دراﺴﺔ ﻋﻼﻗﺔ اﻻرﺘﺒﺎط ﺒﻴن اﻝﺠودة اﻝﻜﻠﻴﺔ و اﻝرﻀﺎ: *
و  55.3أﺒﻌﺎد ﻜﺎن اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﻘﻴﻴم  5ﺴؤاﻻ ﺸﻤﻠت  22ﻓﺎﻝﺠودة اﻝﺘﻲ ﺘم ﺘﻘﻴﻴﻤﻬﺎ اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن  - 
أي أن اﻝﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﺎم ﻤﺘوﺴط، أﻤﺎ اﻝرﻀﺎ اﻝﻜﻠﻲ ﻓﻘد ﺘم ﺘﻘﻴﻴﻤﻪ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺴؤال اﻷﺨﻴر وﺒﻠﻎ  %17ﺒﻤؤﺸر ﺠودة 
، ﺒﻤﻘﺎرﻨﺔ اﻝﻨﺘﻴﺠﺘﻴن ﻨﻼﺤظ أن ﻫﻨﺎك ﺘﻘﺎرﺒﺎ ﻜﺒﻴرا ﺒﻴن ﻨﺘﻴﺠﺔ اﻝﺘﻘﻴﻴﻤﻴن ﻤﻊ %67 ﺒﻨﺴﺒﺔو  28.3اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻤﺘوﺴطﻪ 
  ﻋن اﻝﺠودة. %5ﺘﺴﺠﻴل زﻴﺎدة اﻝرﻀﺎ اﻝﻌﺎم ﺒﻨﺴﺒﺔ 
و ﻫو أﻗل ﻤن  000.0ﻗﻴﻤﺔ ﻤﺴﺘوى اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ ﻫو اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﺤﻠﻴل اﻻرﺘﺒﺎط ﺒﻴن اﻝﻤﺘﻐﻴرﻴن ﺤﺼﻠﻨﺎ ﻋﻠﻰ   - 
م ﻗﺒول اﻝﻔرض اﻝﺒدﻴل أي ﺘوﺠد ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﺘ ،50.0
و ﺘﻌﺒر ﻋن ارﺘﺒﺎط طردي ﻗوي  236.0ﺘﻐﻴرﻴن ﻫﻲ ﻤاﻝﻤﺼرﻓﻲ، و ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﺤﺎﻝﺔ ﻓﺈن ﻗﻴﻤﺔ ﻤﻌﺎﻤل اﻻرﺘﺒﺎط ﺒﻴن اﻝ
  ﺒﻴن اﻝﺠودة و اﻝرﻀﺎ.
ﻤﺴﺘوى اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ ﻗﻴﻤﺘﻪ ﻠﺠودة و رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻓﺈن إذا ﺘﺤدﺜﻨﺎ ﻋن ﻋﻼﻗﺔ اﻻرﺘﺒﺎط ﺒﻴن اﻷﺒﻌﺎد اﻝﺨﻤﺴﺔ اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻝ - 
أي أﻨﻪ ﻴﺘم رﻓض اﻝﻔرض اﻷﺼﻠﻲ و اﻝﻘﺒول ﺒﺎﻝﻔرض اﻝﺒدﻴل ﻓﻲ ﻜل ﻤرة، أي أﻨﻪ  50.0و ﻫﻲ ﻗﻴﻤﺔ أﻗل ﻤن  000.0
  ﺘوﺠد ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط ﺒﻴن ﻜل ﺒﻌد ﻤن اﻷﺒﻌﺎد اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل.
اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ وﻓق اﻝﺘرﺘﻴب اﻝﺘﻨﺎزﻝﻲ اﻝﺘﺎﻝﻲ: اﻷﻤﺎن، اﻝﺘﻌﺎطف، اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ، اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل ﻴرﺘﺒط ﺒﺄﺒﻌﺎد ﺠودة  - 
  ﺜم اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ.
ﻨﻼﺤظ ﻤن ﺨﻼل دراﺴﺔ ﻋﻼﻗﺔ اﻻرﺘﺒﺎط ﺒﻴن اﻷﺒﻌﺎد اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻝﻠﺠودة و اﻝﺠودة اﻝﻜﻠﻴﺔ و ﻨﻔس اﻷﺒﻌﺎد و ارﺘﺒﺎطﻬﺎ  - 
ﻓﺒﻴﻨﻤﺎ ﻴﻌد اﻷﻤﺎن أﻜﺜر ﺒﻌد ارﺘﺒﺎطﺎ ﺒﺎﻝرﻀﺎ  ﻠﻌﻤﻴلﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝأﻫﻤﻴﺘﻬﺎ ﺒرﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل أن ﻫﻨﺎك اﺨﺘﻼﻓﺎ ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘرﺘﻴب 
ﻨﺠد أن ﺒﻌد اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ ﻴﺤﺘل اﻝرﻗم واﺤد ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻌﻼﻗﺘﻪ ﺒﺎﻝﺠودة، و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﺎﻝﺒﻨك ﻫﻨﺎ ﻤطﺎﻝب ﺒدراﺴﺔ ﻫذا اﻝﺘﺒﺎﻴن ﻓﻲ 
  اﻷﻫﻤﻴﺔ و أﺨذﻩ ﺒﻌﻴن اﻻﻋﺘﺒﺎر. 
اﻝﺘﺎﺒﻊ )رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ( ﻤن  ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻫﺎ اﻝﺨﻤﺴﺔ ﺘﻔﺴر اﻝﺘﻐﻴر اﻝﺤﺎﺼل ﻓﻲ اﻝﻤﺘﻐﻴر - 
% ﻤن 9.93، أي أن اﻷﺒﻌﺎد اﻝﺨﻤﺴﺔ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﺠﺘﻤﻌﺔ ﺘﻔﺴر ﻤﺎ ﻤﻘدار 993.0اﻝﺘﻲ ﺒﻠﻐت  ²Rﺨﻼل ﻗﻴﻤﺔ 
  اﻝﺘﺒﺎﻴن ﻓﻲ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ.





  ﺨﻼﺼـﺔ :اﻝ
  
ﻜﻴﻠﺔ ﺨدﻤﺎﺘﻪ إن ﺘرﻜﻴز ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎت و رﻏﺒﺎت ﻋﻤﻼﺌﻪ ﺠﻌﻠﺘﻪ ﻴﻨوع ﺘﺸ    
ﻜﺒطﺎﻗﺔ ﺒدر اﻝﺘﻲ ﺒدأ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﺒﻬﺎ ﻓﻴﻘدم ﻤﻨﺘﺠﺎت اﻹدﺨﺎر و ﻤﻨﺘﺠﺎت اﻹﻗراض إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻋدد ﻤن اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺤدﻴﺜﺔ 
اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻤﺢ ﻝﻠﻌﻤﻼء ﺘﺤﺼﻴل  4002ﻤﻨذ ﻤﻨﺘﺼف اﻝﺘﺴﻌﻴﻨﺎت و ﺨدﻤﺔ إرﺴﺎل اﻝﺸﻴك ﻋﺒر اﻝﺼورة اﻝﺘﻲ طرﺤت ﺴﻨﺔ 
ﻝﻰ ﺠﻠب أﻜﺒر ﻋدد ﻤﻤﻜن ﻤن اﻝﻌﻤﻼء ﻤﻊ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم ﺸﻴﻜﺎﺘﻬم ﻓﻲ أي وﻜﺎﻝﺔ، ﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺎت و ﻏﻴرﻫﺎ ﺘﻬدف إ
ﻜل اﻝﺘﺴﻬﻴﻼت اﻝﻤﺎدﻴﺔ اﻝﻤﺴﺎﻋدة ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن ﺘﻬﻴﺌﺔ و ﺘﺠﻬﻴزات ﺒﻨﻜﻴﺔ و أﺠﻬزة و آﻻت ﻤﺘطورة ﻤﻊ  ﺘدﻋﻴم 
  اﻝﻌﻨﺼر اﻝﺒﺸري ﺒﺎﻝﻜﻔﺎءات اﻝﻼزﻤﺔ و ﺘدرﻴﺒﻪ ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ ﺘﻘﻨﻴﺎت اﻻﺘﺼﺎل و اﻻﺴﺘﻘﺒﺎل.
ﻰ اﺘﻤﺎم ﺼﻔﻘﺔ ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻴل ﻓﻘط و إﻨﻤﺎ اﻝﺒﺤث ﻋن ﺘوطﻴد ﻋﻼﻗﺎﺘﻪ ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء و ﻓﺎﻝﺒﻨك ﻫﻨﺎ ﻻ ﻴﻬدف إﻝ    
اﻝﻌﻤﻴل اﻝذي ﻴﻤر ﻋﺒر رﻀﺎﻩ، ﻤﺎ ﻴﺤﺘم ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨك اﻝﺘرﻜﻴز وﻻء اﻝﺒﺤث ﻋن ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ اﻝﺒﺤث ﻋن اﻝﻌﻤﻴل اﻝداﺌم أي 
ﻝﺔ ﺒﺴﻜرة ﻜﺎن ﺘﻘﻴﻴﻤﻬم ﻋﻠﻰ ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ، ﻓﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻌﻤﻼء ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝوﻜﺎ
اﻝﻌﺎم أن اﻝﺒﻨك ﻴﻘدم ﺨدﻤﺎت ذات ﻤﺴﺘوى ﻤﺘوﺴط ﻤن اﻝﺠودة، أي أن اﻝﺒﻨك ﻤطﺎﻝب ﻫﻨﺎ ﺒرﻓﻊ ﻤﺴﺘوى ﺠودة ﺨدﻤﺎﺘﻪ 
ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺴرﻋﺔ اﻝرد ﻋﻠﻰ اﺴﺘﻔﺴﺎرات اﻝﻌﻤﻼء و اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ اﻝﺴرﻴﻌﺔ ﻝﻤﺘطﻠﺒﺎﺘﻬم ﻤﻊ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت ﺒﺄﻜﺜر 
  ﺨﻼل اﻝﺘدرﻴب.ﺎر ﻓﻲ اﻝرأﺴﻤﺎل اﻝﺒﺸري و ﺘﺤﺴﻴن ﻜﻔﺎءات اﻷﻓراد ﻤن ﻜﻔﺎءة و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﺠب ﻤواﺼﻠﺔ اﻻﺴﺘﺜﻤ
و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﻤن ﺨﻼل اﺴﺘﻤﺎرة اﻝﺒﺤث  ،رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء ﻴﻤر ﺤﺘﻤﺎ ﻋﺒر ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔإن اﻝوﺼول إﻝﻰ     
ن ظﻬر اﻻرﺘﺒﺎط اﻝﻜﺒﻴر ﺒﻴن اﻝﺠودة و اﻝرﻀﺎ ﻓﺎﻝﻌﻤﻼء  اﻝذﻴن ﻗﻴﻤوا اﻝﺠودة ﺒﺎﻝﻤﺴﺘوى اﻝﻤﺘوﺴط ﻗﻴﻤوا رﻀﺎﻫم ﻋ
اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﺒﺎﻝﻤﺴﺘوى اﻝﻤﺘوﺴط، و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻤطﺎﻝب ﺒﺘﺤﺴﻴن ﺠودة ﺨدﻤﺎﺘﻪ 








  اﻝﺨﺎﺘﻤﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ
  
ﻜﺎن ﻝﻠﺘﻐﻴﻴرات اّﻝﺘﻲ ﻋرﻓﻬﺎ اﻝﻌﺎﻝم ﻓﻲ ﺠﻤﻴﻊ اﻷﺼﻌدة ﺨﻼل اﻝﻔﺘرة اﻷﺨﻴرة أﻜﺒر اﻷﺜر ﻋﻠﻰ اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ،    
إﻤﺘداد اﻝﺒﻨوك ﺨﺎرج دوﻝﻬﺎ ﻤن  اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ واﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ،ﺘﺠﺎرة اﻝﺨدﻤﺎت ﻓﺄﻤﺎم اﻝﺘطورات اﻝﻤﺴﺘﻤرة ﻓﻲ ﺒﻴﺌﺔ اﻝﻨﺸﺎط ﻜﺘﺤرﻴر 
ﺘﻨﺎﻤت ِﺤّدة اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻓﻲ اﻝﺴوق وأﺼﺒﺤت اﻝﻤﻴزة  ،إﺴﺘﺨداﻤﺎت اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﺘطورةو ﺨﻼل ﻓروع أو اﻨدﻤﺎج 
  أّن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺘﺘﺴم ﺒﺎﻝﻨﻤطﻴﺔ. اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ أﺤد أﻫّم اﻝﻌواﻤل ﻹﺴﺘﻘطﺎب اﻝﻌﻤﻼء واﻹﺤﺘﻔﺎظ ﺒﻬم ﺨﺎﺼﺔ و
ﻋدد ﻤﻤﻜن ﻤن اﻝﻤدﺨرﻴن  إّن اﻝﺘﻨﺎﻓس ﺠﻌل اﻝﺒﻨوك ﺘﺘﺴﺎﺒق ﻝﻠوﺼول إﻝﻰ ﺴوق اﻹدﺨﺎر ﻗﺼد ﺠﻠب أﻜﺒر    
وٕاﺴﺘﺨدام أﻤواﻝﻬﺎ أﻓﻀل إﺴﺘﺨدام ﺒواﺴطﺔ دراﺴﺎت وﺘﻘﻨﻴﺎت ﺘﺴوﻴق اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ واّﻝﺘﻲ وٕان ﺘﺘﺸﺎﺒﻪ إﻝﻰ ﺤّد ﻜﺒﻴر 
  ﺨﺼوﺼﻴﺔ ﺘﻜﻤن ﻓﻲ: ﻤﻊ ﺘﺴوﻴق اﻝﺴﻠﻊ اﻝﻤﺎدﻴﺔ إّﻻ أّﻨﻬﺎ ﺘﺨﺘﻠف ﻝﺨﺼوﺼﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻫذﻩ اﻝ
اﻝﺘﻔﺎﻋل اﻝﻤزدوج ﻝﻠﺒﻨك ﻤﻊ اﻝﺴوق ﻓﻬو ﻤن ﻨﺎﺤﻴﺔ ﻴﺘﻠﻘﻰ إﻴداﻋﺎت اﻷﻓراد ﻓﺘﻨﺸﺄ ﻋﻼﻗﺘﻪ ﻤﻊ اﻝﻤودﻋﻴن وﻤن ﻨﺎﺤﻴﺔ  - 
ﻤﻊ اﻷﺨذ ﺒﻌﻴن اﻹﻋﺘﺒﺎر أّن اﻝﻌﻤﻴل ﻴﻤﻜن أن ﻴﺴﺘﻔﻴد  ،أﺨرى ﻴﻘرض ذوي اﻹﺤﺘﻴﺎﺤﺎت اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻓﺘرﺒطﻪ ﻋﻼﻗﺎت ﻤﻌﻬم
  ﻤن اﻝﻌﻤﻠﻴﺘﻴن.
ﻲ ﻗﺎﻨوﻨﻴﺎ ﻤﺎ َﻴﺤّد ﻤن اﻝﺴﻠطﺔ اﻝﺤﻘﻴﻘﻴﺔ ﻹﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات ﻓﻲ ﻋرض اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت واﻝﺨدﻤﺎت ﺘﻨظﻴم اﻝﻨﺸﺎط اﻝﺒﻨﻜ - 
 وﺘﺴﻌﻴرﻫﺎ.
 ﻋدم وﺠود ﻗواﻨﻴن ﺘﻘوم ﺒﺤﻤﺎﻴﺔ اﻹﺒداع ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻤﺎ ﺠﻌﻠت ﻫذﻩ اﻝﺨدﻤﺎت ﻤﺘطﺎﺒﻘﺔ وُﻤﻘّﻠدة. - 
ﺘﺘﻜّرر ﺒﺈﺴﺘﻤرار ﻜﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺴﺤب  ﺘواﺠد ﻋﻼﻗﺎت داﺌﻤﺔ ﺒﻴن اﻝزﺒون واﻝﺒﻨك اّﻝذي ﻴﺘﻌﺎﻤل ﻤﻌﻪ ﻷّن ﺘﻌﺎﻤﻼت اﻝزﺒون  - 
 طﻠب ﻗروض...إﻝـﺦ. ، اﻹﻴداع،
 اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ ﻝﻠﺘوزﻴﻊ وأﻫﻤﻴﺔ ﺨﻠق إﻤﺘدادات ﺠدﻴدة ﻝﻠﺒﻨك وﻗﻨوات ﺘوزﻴﻊ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ. - 
 ل ﻓﻲ إطﺎرﻩ اﻝﺒﻨوك.ﺤﺠم اﻝﻤﺨﺎطرة اﻝﻜﺒﻴر اّﻝذي ﺘﻌﻤ - 
وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﺠب ﺘﻘﺴﻴﻤﻬم إﻝﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺎت  ،أﻫﻤﻴﺔ ﺘﻘﺴﻴم اﻝﺴوق ﻨظرا ﻹﺨﺘﻼف طﺒﻴﻌﺔ اﻝزﺒﺎﺌن وٕاﺨﺘﻼف إﺤﺘﻴﺎﺠﺎﺘﻬم - 
  ﻤﺘﺠﺎﻨﺴﺔ ﺤﺴب ﻤﻌﺎﻴﻴر ﺘﺘﺤدد إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن أﻫداف اﻝﺒﻨك ﺜُّم ﺘﻜﻴﻴف اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت واﻝﺨدﻤﺎت ﺤﺴب إﺤﺘﻴﺎﺠﺎت ﻜل ﻓﺌﺔ.
رﻓﻲ و اﻝﻌدد اﻝﻜﺒﻴر ﻤن اﻷطراف اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻌﺎﻤل ﻤﻌﻪ ﺠﻌﻠت إن ﻫذﻩ اﻝﺨﺼوﺼﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻤﻴز اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼ   
اﻝﺒﻨوك ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر ﺘﺘﺴﺎﺒق ﻤن أﺠل ﺠﻠب أﻜﺒر ﻋدد ﻤﻤﻜن ﻤن اﻝﻌﻤﻼء ﻤﻊ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﻤﻔﺎﻫﻴم اﻝﺠودة و ﺘﺤﺴﻴن 
ﻤﺴﺘوى ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ ظل وﺠود ﻋدد ﻤن اﻝﺒﻨوك اﻝﺨﺎﺼﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺒﺤث ﻋن ﺤﺼﺔ ﺴوﻗﻴﺔ ﺒﺎﻝﺘﻤﻴز 
دة و اﻝﺒﺤث ﻋن رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻋﻠﻰ اﻋﺘﺒﺎر أن اﻝرﻀﺎ ﻴﻘود إﻝﻰ اﻝوﻻء، و ﻋﻠﻴﻪ اﻨطﻠﻘت ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﺠو 
دراﺴﺘﻨﺎ ﻤن ﻜﻴﻔﻴﺔ ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ و ﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﺒﺎﻝرﻀﺎ، أي أن ﻫذا اﻝﺒﺤث رﻜز ﻋﻠﻰ 
  دراﺴﺔ اﻝﺠودة و اﻝرﻀﺎ ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر اﻝﻌﻤﻴل.




ﺨﺘﻴﺎر ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ وﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة ﻜدراﺴﺔ ﺤﺎﻝﺔ ﻤﻊ اﻝﻌﻠم أن ﻹﺨﺘﺒﺎر ﻓرﻀﻴﺎت اﻝدراﺴﺔ ﺘم ا   
ﻫذا اﻝﺒﻨك ﻴﻌد ﻤن أﻫم اﻝﺒﻨوك ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ ﺘﻤوﻴل اﻝﻘطﺎع اﻝﻔﻼﺤﻲ و ﻤﺴﺎﻋدة اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺼﻐﻴرة و 
  اﻝدراﺴﺔ ﺘﻤﻜﻨﺎ ﻤن اﻝوﺼول إﻝﻰ اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:ﻫذﻩ اﻝﻤﺘوﺴطﺔ، اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن 
( و ﻴﻘوم اﻝﻨﻤوذج 2991 rolyat dna ninorC" اﻝذي طورﻩ )frepvres"ﻋﺘﻤدت ﻋﻠﻰ ﻤﻘﻴﺎس ان ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ ا - 
ﻤﺴﺘوى ، أي أن ﻫذا اﻝﻤﻘﻴﺎس اﻋﺘﻤد ﻋﻠﻰ إﺘﺠﺎﻫﺎت اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن ﻤن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔاﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﻘﻴﺎس 
 اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ دون اﻷﺨذ ﺒﻌﻴن اﻻﻋﺘﺒﺎر ﺘوﻗﻌﺎت اﻝﻌﻤﻴل. ﺨدﻤﺔﻠاﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝ
اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن دراﺴﺔ اﻝﺤﺎﻝﺔ ﻜﺎﻨت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤدروﺴﺔ ﺘﻨﺘﻤﻲ إﻝﻰ أرﺒﻌﺔ ﻓﺌﺎت و ﻫﻲ ﻤوظﻔﻲ اﻝﻘطﺎع اﻝﻌﺎم و اﻝﻘطﺎع  - 
اﻷﻓراد، إذا أﺨذﻨﺎ اﻝﻔﺌﺎت اﻝﺜﻼﺜﺔ اﻷوﻝﻰ ﻨﺠد اﻝﺨﺎص، ﻤﺘﻘﺎﻋدﻴن و طﻠﺒﺔ و اﻝﻤﻼﺤظ ﻫﻨﺎ أن اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻤﺸﻜﻠﺔ ﻤن اﻝﻌﻤﻼء 
أن اﻝﻌﻤﻼء ﻝم ﻴﺨﺘﺎروا ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ و إﻨﻤﺎ ﻤؤﺴﺴﺎﺘﻬم ﻫﻲ ﻤن ﺘﺨﺘﺎرﻩ أي أن اﻝﻌﺎﻤل ﻫﻨﺎ ﻴﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ 
اﻝﺒﻨك اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺘﻌﺎﻤل اﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻨﺘﻤﻲ إﻝﻴﻬﺎ ﻤﻊ ﻫذا اﻝﺒﻨك و ﻨﺘﺤدث ﻫﻨﺎ ﻋن أﺠور اﻝﻌﻤﺎل اﻝﺘﻲ ﺘﺤول إﻝﻰ 
  ﺴﺎﺒﺎﺘﻬم ﻓﻲ اﻝﺒﻨك، ﻤﻊ اﻤﻜﺎﻨﻴﺔ وﺠود ﻤﻨﺘﺠﺎت أﺨرى ﻴﺴﺘﻔﻴد ﻤﻨﻬﺎ اﻝﻌﻤﻴل. ﺤ
إن ﻤﺴﺘوى ﺘﻘﻴﻴم ﻋﻤﻼء ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻜﺎن ﻤﺘوﺴطﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤوم ﻤﻊ  - 
ﺎدﻴﺔ اﻝﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﺘﺴﺠﻴل ﺒﻌد اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ ﻝﻤﺴﺘوى رﻀﺎ ﻤرﺘﻔﻊ و ﻫو ﻤﺎ ﻴؤﻜد ﻨﺠﺎح اﻝﺒﻨك ﻓﻲ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﻜل اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﻤ
ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ و اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤن اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺒطﺎﻗﺎت اﻝﺴﺤب اﻹﻝﻜﺘروﻨﻲ و إرﺴﺎل اﻝﺸﻴك ﻋﺒر 
  اﻝﺤﺎﺴب، ﻤﺎ ﻴرﻓﻊ ﻤن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ.
ﺜم  ﺴﺘﺠﺎﺒﺔﻝﻴﻠﻴﻪ ﺒﻌد اﻻﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺠﺎء ﺒﻌد اﻷﻤﺎن ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ ﻤن ﺤﻴث  - 
ﺠﺎء ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝﺠودة ﻋﻨﺎﺼرﻫﺎ ﻤﺘوﺴطﺎ ﻤﺎ ﺨﻤﺴﺔ ، و اﻝﻤﻼﺤظ أن ﻫذﻩ اﻷﺒﻌﺎد اﻝﻋﺘﻤﺎدﻴﺔو أﺨﻴرا ﺒﻌد اﻻﺘﻌﺎطف اﻝ
ﺎﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻝﻌﻨﺎﺼر و ﺘﺤﺴﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻤطﺎﻝب ﺒﺒذل ﻤزﻴد ﻤن اﻝﺠﻬود ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﻤﻌﻨﺎﻩ أن اﻝﺒﻨك 
  ﺒﻌﺎد.اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻤن ﺨﻼل اﻻﻫﺘﻤﺎم أﻜﺜر ﺒﻬذﻩ اﻷ
ﻤﺘوﺴط ﻤﻊ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺨص اﻝرﻀﺎ ﻋن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻤن طرف ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﺠﺎء ﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻘﻴﻴم  - 
ﺤﻴث و ﺤﺴب ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﺒﻠﻎ ﻤؤﺸر اﻝرﻀﺎ ﻨﺴﺒﺔ  28.3ﺤﻴث أن ﻗﻴﻤﺘﻪ ﻫﻲ  4اﻗﺘراﺒﻪ ﻤن اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ 
  ﻝﺒﻨك.، أي أن اﻝﻌﻤﻼء راﻀون ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺠﻬودات اﻝﻤﺒذوﻝﺔ ﻤن ﻗﺒل ا%67
ﻓﻲ دراﺴﺔ اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻼء وﺠدﻨﺎ أن ﻫﻨﺎك ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط ﺒﻴن اﻝﻤﺘﻐﻴرﻴن  - 
ﺨﺎﺼﺔ ﻋﻨد دراﺴﺔ ﻋﻼﻗﺔ اﻝرﻀﺎ ﺒﺄﺒﻌﺎد اﻝﺠودة اﺘﻀﺢ اﻻرﺘﺒﺎط اﻝﻜﺒﻴر ﺒﻴن ﻜل ﺒﻌد ﻤن أﺒﻌﺎد اﻝﺠودة و رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل، 
ﻓﻲ ارﺘﺒﺎطﻬﺎ ﺒﺎﻝرﻀﺎ ﺘم ﺘرﺘﻴﺒﻬﺎ ﻝدى اﻝﻌﻤﻴل اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺒﻌد أي أن أﺒﻌﺎد اﻝﺠودة ﺘﺸﻜل ﻤﺼﺎدر اﻝرﻀﺎ ﻫذﻩ اﻷﺒﻌﺎد 
ﺨﺎص ﺒﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻴﺨﺘﻠف ﻋن اﻝﺘرﺘﻴب و اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ و ﻫو ﺘرﺘﻴب  ، اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔاﻝﺘﻌﺎطف، اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔﻷﻤﺎن، ا
، ﻓﻲ اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﺜﻼﺜﺔ اﻷوﻝﻰ ﺤﻴث ﺠﺎء اﻝﺘرﺘﻴب ﻋﻠﻰ اﻝﻨﺤو اﻝﺘﺎﻝﻲ: اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ، اﻷﻤﺎن، اﻝﺘﻌﺎطف اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ
أي أﻨﻪ ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻫﻨﺎك ﻋﻼﻗﺔ ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و اﻝرﻀﺎ اﻝﻤﻠﻤوﺴﻴﺔ و اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ، 
  ﻋن اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﻌﻤﻴل ﻴﺤﻜم ﻋﻠﻰ اﻝرﻀﺎ اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﺤﻜﻤﻪ ﻋﻠﻰ ﻤﺼﺎدر أو أﺒﻌﺎد ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ. 




ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻫﺎ اﻝﺨﻤﺴﺔ ﺘﻔﺴر اﻝﺘﻐﻴر اﻝﺤﺎﺼل ﻓﻲ اﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﺘﺎﺒﻊ )رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ( ﻤن  - 
% ﻤن 9.93، أي أن اﻷﺒﻌﺎد اﻝﺨﻤﺴﺔ ﻝﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﺠﺘﻤﻌﺔ ﺘﻔﺴر ﻤﺎ ﻤﻘدار 993.0اﻝﺘﻲ ﺒﻠﻐت  ²Rﺨﻼل ﻗﻴﻤﺔ 
اﻷﺒﻌﺎد اﻷﺨرى اﻝﺘﻲ ﺘؤﺜر ﻓﻲ رﻀﺎ  اﻝﺘﺒﺎﻴن ﻓﻲ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ، و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﺎﻝﺒﻨك ﻤطﺎﻝب ﻫﻨﺎ ﺒﺎﻝﺒﺤث ﻋن
  اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظرﻩ.
  إن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤﺘوﺼل إﻝﻴﻬﺎ ﺘﻔرض ﻋﻠﻴﻨﺎ ﺘﻘدﻴم ﺒﻌض اﻻﻗﺘراﺤﺎت ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﺠودة و اﻝرﻀﺎ ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ:          
وﺠﻬﺔ ﻨظر ﻴﺠب أن ﻴﻘوم ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﺒدراﺴﺎت دورﻴﺔ ﻝﺠودة ﺨدﻤﺎﺘﻪ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن  - 
ﺨﺎﺼﺔ و أن اﻝﺠودة اﻝﻴوم  ﺎاﻝﻌﻤﻴل و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ وﻀﻊ ﻤﻌﺎﻴﻴر ﻝﻠﻘﻴﺎس واﻝﺘﻘﻴﻴم و ﺒرﻨﺎﻤﺞ ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻝﺠودة و اﻝرﻗﺎﺒﺔ ﻋﻠﻴﻬ
  أﺼﺒﺤت أﺤد أﻫم ﻤﺼﺎدر اﻝﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﻤﻊ اﻝﺒﺤث ﻋن ﻤﺼﺎدر اﻝﺠودة و أﻜﺜرﻫﺎ أوﻝوﻴﺔ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﻌﻤﻴل.
ﻓﻴﻪ اﻝﺒﻨك و اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ اﻷﺠزاء اﻝﻤﻤﻜن ﺘوﺠﻴﻪ اﻝﻨﺸﺎط ﻝﻬﺎ  إﺠراء دراﺴﺔ ﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋن اﻝﺴوق اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝذي ﻴﻨﺸط - 
ﺒﺄﻜﺜر ﻜﻔﺎءة ﻤﻊ اﻝﻌﻠم أن ﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﺤﻜم ﻋﻠﻰ اﻝﺠودة ﻤﺘﺒﺎﻴﻨﺔ ﺘﺒﻌﺎ ﻻﺨﺘﻼﻓﺎت أﺠزاء اﻝﺴوق، ﻓﻔﻲ دراﺴﺘﻨﺎ ﻫذﻩ ﺘم ﺘﻘﻴﻴم 
ن اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و اﻝرﻀﺎ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﻌﻤﻼء اﻷﻓراد أي أﻨﻪ ﻤن اﻝﻤﻤﻜن أن ﻴﺨﺘﻠف ﺘﻘﻴﻴم اﻝزﺒﺎﺌ
  ﻝﻠﺠودة و اﻝرﻀﺎ، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﺠب أﺨذ ﻫذﻩ اﻻﺨﺘﻼﻓﺎت ﺒﻌﻴن اﻻﻋﺘﺒﺎر.
ﺘرﻜﻴز اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ ﻋﻠﻰ و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  ،ﻜﺄوﻝوﻴﺔ ﻜوﻨﻪ ﺴﺠل أﻗل ﻤؤﺸر ﺠودة ﻋﺘﻤﺎدﻴﺔﻴﺠب أن ﻴرﻜز اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ ﺒﻌد اﻻ - 
ﺘطوﻴر ﻤﻬﺎرات ﺎﻩ اﻝﻌﻤﻴل، ﻤﻊ  ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﻓﻲ اﻝوﻗت اﻝذي ﻴطﻠﺒﻪ اﻝﻌﻤﻴل و ﺒدﻗﺔ ﺘرﻀﻴﻪ و وﻓﺎء اﻝﺒﻨك ﻻﻝﺘزاﻤﺎﻨﻪ اﺘﺠ
أي أن ﻴﻜون اﻝﻤوظف ﻋﻠﻰ اﺴﺘﻌداد ﻬم. ﺴﺘﻔﺴﺎراﺘﻋن ااﻝﻤوظﻔﻴن ﻝﺘﺄدﻴﺔ اﻝﺨدﻤﺎت ﺒﺎﻝﺴرﻋﺔ اﻝﻤطﻠوﺒﺔ و اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ 
ﻝﺨدﻤﺔ ﻤﺘﻠﻘﻲ اﻝﺨدﻤﺔ و ﺤﺴن اﺴﺘﻘﺒﺎﻝﻪ و اﻝﺘواﺼل ﻤﻌﻪ ﻤن ﺨﻼل ﺘﻘدﻴم ﻜل اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺴواءا ﻋن اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ أو 
اﻝﺤﺜﻴث ﻝﺘﻨظﻴم ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ اﻝﻔﺘرات اﻝﺘﻲ ﻴزﻴد ﻓﻴﻬﺎ اﻝطﻠب ﻋﻠﻰ اﻝﺨدﻤﺎت ، ﻤﻊ اﻝﺴﻌﻲ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺠدﻴدة
  اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ. 
إن ﻤن أﻫم ﻤﻘﺎﻴﻴس اﻝرﻀﺎ ﻋن  اﻝﺨدﻤﺎت ﻤﻘﻴﺎس ﻋدد اﻝﺸﻜﺎوى ﺤﻴث أن ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻻ ﻴﻤﻠك ﻻ  - 
وى و ﻤﺼﺎدرﻫﺎ ﻋﻠﻤﺎ أن ﻋدد اﻝﺸﻜﺎوى دﻓﺘر و ﻻ ﺼﻨدوق ﻝﻠﺸﻜﺎوى، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﻤن اﻝﺼﻌب اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﻋدد اﻝﺸﻜﺎ
ﺘوﻀﺢ ﺒﺸﻜل ﻜﺒﻴر اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﻌﺎم ﻝﻠرﻀﺎ و ﺘﻌد ﻤﺼدرا ﻤﻬﻤﺎ ﻤن ﻤﺼﺎدر اﻝﺘﻐذﻴﺔ اﻝﻌﻜﺴﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘزود اﻝﺒﻨك ﺒﺄﺴﺒﺎب 
اﻻﻋﺘراﻀﺎت و ﺴرﻋﺔ ﺤﻠﻬﺎ ﺘﺄﻜﻴدا ﻋﻠﻰ اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻝﻌﻤﻴل و ﺠﻌﻠﻪ ﻤرﻜز ﻨﺸﺎط اﻝﺒﻨك، ﺨﺎﺼﺔ أن اﻝﻌﻤﻴل ﻏﻴر اﻝراﻀﻲ 
ﻋﻤﻴﻼ آﺨر و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺈﻨﻨﺎ ﻝن ﻨﺨﺴر ﻋﻤﻴﻼ ﻓﻘط و إﻨﻤﺎ ﻋددا ﻜﺒﻴرا ﻤن اﻝﻌﻤﻼء  31ﻝﺤواﻝﻲ  ﻗد ﻴﻨﻘل اﻨطﺒﺎﻋﻪ اﻝﺴﻠﺒﻲ
  ﻏﻴر اﻝراﻀﻴن ﻋن ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ.
إن اﺴﺘﻤرار ﻨﺸﺎط اﻝﺒﻨك و ﺘطورﻩ ﻤرﺘﺒط إﻝﻰ ﺤد ﻜﺒﻴر ﺒﻤدى اﻻﻗﺒﺎل ﻋﻠﻰ ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻪ و ﻤﺴﺘوى اﻝﺠودة اﻝﻤﻘدﻤﺔ  - 
رﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤﻴل و ﺠﻌﻠﻪ ﻤن أوﻝوﻴﺎﺘﻪ و إﺸﻌﺎرﻩ أن اﻝﺨدﻤﺎت ﻝﻠﻌﻤﻼء ﻨﺴﺒﺔ ﻝﺒﺎﻗﻲ اﻝﺒﻨوك، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨك اﻝﺘ
ﺘﻘدم ﻝﻪ ﺒﺸﻜل ﺸﺨﺼﻲ و ﺘﻜﻴﻴف ﻓﺘرات ﻋﻤل ﺘﺘﻨﺎﺴب و اﻨﺸﻐﺎﻻﺘﻪ، و ﻻﺒد أن ﻨذﻜر ﻫﻨﺎ ﺘﺠرﺒﺔ ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ 
  اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﻓﻲ ﻓﺘﺢ ﺒﻌض وﻜﺎﻻﺘﻪ و ﺘﻘدﻴﻤﻬﺎ ﻝﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ ﻴوم اﻝﺴﺒت ﻜﻲ ﺘﻨﺎﺴب ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﻌﻤﻴل.
  




اء اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﺒﺴرﻋﺔ و ﻤﻬﺎرة ﻝﻜﺴب ﺜﻘﺔ اﻝﻌﻤﻴل و ﻨﺸر اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺈﺠراءات اﻝﻌﻤل و إﺘﺎﺤﺘﻬﺎ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ أد - 
  ﻝﻠﻌﻤﻴل ﻤﻤﺎ ﻴؤدي ﻝﺨﻠق اﻝﺜﻘﺔ و اﻝوﺼول إﻝﻰ درﺠﺔ ﻋﺎﻝﻴﺔ ﻤن اﻝﻤﺼداﻗﻴﺔ. 
ﺔ و دراﺴﺔ اﻝﻤراﻓق اﻝﻀرورﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﺠواﻨب اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ ﻜﺎﻝﻤﺒﺎﻨﻲ اﻝﺤدﻴﺜ -   
اﻝدﻴﻜور اﻝﻤرﻴﺢ ﻨﻔﺴﻴﺎ و اﻝﻤﻜﺎن اﻝﻤﻨظم و اﺴﺘﺨدام اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﺒﺎﻝﺸﻜل اﻝذي ﻴﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﺴﻬوﻝﺔ أداء اﻝﺨدﻤﺔ، ﻤﻊ ﺘزوﻴد 
ﻓروع اﻝﺒﻨك ﺒﺎﻝﻤزﻴد ﻤن أﺠﻬزة اﻝﺼرف اﻵﻝﻲ و اﺴﺘﻤرار ﻤراﻗﺒﺔ ﺘوﻓر اﻝﻨﻘدﻴﺔ اﻝﻜﺎﻓﻴﺔ وﻤراﻗﺒﺔ اﻷﻋطﺎب اﻝﺘﻲ ﻗد ﺘﺤدث 
  ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻷﺠﻬزة. 
ﺘراﺤﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﺘﺨص ﺠﺎﻨﺒﻲ اﻝﺠودة و اﻝرﻀﺎ، أﻤﺎ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺨص اﻻﻗﺘراﺤﺎت ﺤول ﻜل إن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ و اﻻﻗ     
  ﻨﺸﺎطﺎت اﻝﺒﻨك ﻓﻴﻤﻜن ﺘﻠﺨﻴﺼﻬﺎ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﻠﻲ:
  :اﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨك -أ
ﻴﻌﻤل اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻓﻲ ﺒﻴﺌﺔ ﺘّﺘﺴم ﺒﺴرﻋﺔ اﻝﺘﻐﻴر ﺨﺎﺼﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﻌﺎﻝﻤﻲ ﺒﺴﺒب ظﺎﻫرة اﻝﻌوﻝﻤﺔ 
اﻝﻘرن اﻝﻌﺸرﻴن، واّﻝﺘﻲ ﻻ زاﻝت ﻤﺘﻐﻴراﺘﻬﺎ ﺘﺘﻔﺎﻋل ﻤﻊ ﻤوﺠﺔ ﺘﺤرﻴر اﻝﺘﺠﺎرة اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ وٕازاﻝﺔ اّﻝﺘﻲ ﺸﻬدﻫﺎ اﻝﻌﻘد اﻷﺨﻴر ﻤن 
اﻝﻘﻴود إﻝﻰ ﺠﺎﻨب اﻝﺜورة اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ و اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻴﺔ، ﻤن ﻫذا اﻝﻤﻨطﻠق ﻓﺈّن اﻝﻌوﻝﻤﺔ ﻋﻤوﻤﺎ واﻝﻌوﻝﻤﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﺨﺼوﺼﺎ 
ﺘﻲ ﻴﺘﺴم ﻫﻴﻜﻠﻬﺎ اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﺒﺎﻝﺴﻴطرة ﺸﺒﻪ أﺤدﺜت ﺘﺄﺜﻴرات ﻋﻠﻰ اﻝﺠﻬﺎز اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻓﻲ ﻜل اﻝدول ﺒﻤﺎ ﻓﻴﻬﺎ اﻝﺠزاﺌر اﻝ
اﻝﺘﺎﻤﺔ ﻝﻠﻘطﺎع اﻝﻌﺎم، أّﻤﺎ ﺒﻨوك اﻝﻘطﺎع اﻝﺨﺎص ﻓﻼ زاﻝت ﺒﻨوﻜﺎ ﻓﺘﻴﺔ ﺤدﻴﺜﺔ اﻝﻨﺸﺄة و اﻝﺒﻨوك اﻷﺠﻨﺒﻴﺔ رﻏم ﻓﺘﺢ اﻝﻤﺠﺎل 
إﻻ أﻨﻬﺎ ﻓﻲ ﺒداﻴﺎﺘﻬﺎ، و ﺒﺎﻝﻨظر إﻝﻰ ﻫذﻩ اﻝﺘﺤدﻴﺎت اّﻝﺘﻲ ﺘواﺠﻪ اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﺠزاﺌري، وﻤن  4991أﻤﺎﻤﻬﺎ ﻤﻨذ 
  ﻌزﻴز ﻗدرة اﻝﻘطﺎع ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻨﻘﺘرح ﻤﺎ ﻴﻠﻲ :أﺠل ﺘ
اﻹﺴراع ﻓﻲ إﻋﺎدة ﺘﺄﻫﻴل اﻷطر اﻝﺘﺸرﻴﻌﻴﺔ واﻝﻘﺎﻨوﻨﻴﺔ ﻝﻠﻘطﺎع و ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻹﺼﻼﺤﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻝﻠﺠﻬﺎز  - 1
اﻝﻤﺼرﻓﻲ، ﻫذﻩ اﻷﺨﻴرة اّﻝﺘﻲ ﺴﺎﻫﻤت إﻝﻰ ﺤّد ﻜﺒﻴر ﻓﻲ ﺘﻜوﻴن اﻷرﻀﻴﺔ ﻝﻠﺘوﺠﻪ ﻨﺤو إﻗﺘﺼﺎد اﻝﺴوق وأّدت إﻝﻰ ﺘﺤرﻴر 
، ﻜﻤﺎ ﺘﻜﻔﻠت اﻝدوﻝﺔ ﺒﺈﻋﺎدة رﺴﻤﻠﺔ اﻝﻘطﺎع 6991ﻔﺎﺌدة ﻋﻠﻰ اﻝوداﺌﻊ واﻝﻘروض وﺒﺸﻜل ﻜﺎﻤل إﺒﺘداءا ﻤن ﺴﻨﺔ أﺴﻌﺎر اﻝ
اﻝﻤﺼرﻓﻲ، ﻝﻜن أﻤﺎم ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﺒﻴﺌﺔ وﺘﻐﻴراﺘﻬﺎ اﻝﺴرﻴﻌﺔ ﻓﺈّن ﻫذﻩ اﻹﺼﻼﺤﺎت ﻴﺠب ﺘدﻋﻴﻤﻬﺎ وٕاﻋﺎدة ﺘﺄﻫﻴﻠﻬﺎ ﻝﺘوﻓﻴر 
  وﻓﻲ ﻫذا اﻹطﺎر ﻨوﺼﻲ ﺒﻤﺎ ﻴﻠﻲ:  اﻝﻤﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ،ﻬﺔ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ و اﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﻤﻼﺌﻤﺔ ﻝﻠﻨﺸﺎط اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻝﻤواﺠ
دورﻫﺎ ﻓﻲ اﻻﻗﺘﺼﺎد  ،* اﻝﻘﻴﺎم ﺒدراﺴﺔ ﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤن أﺠل ﺘﺼﻨﻴف وﺘﺒوﻴب اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﺤﺴب إﻤﻜﺎﻨﺎﺘﻬﺎ   
ﺜّم دراﺴﺔ  ﺔ وٕاﺘﻤﺎم إﺠراءات اﻝﺘطﻬﻴر اﻝﻤﺎﻝﻲ،واﻝﻤﺴﺎﻋدات اﻝﻼزﻤﺔ ﻝﻠﻨﻬوض ﺒﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل ﻤﻌطﻴﺎت ﺼﺤﻴﺤﺔ ودﻗﻴﻘ
إذا إﺴﺘﺤﺎل ﺘﺤﺴﻴن أداﺌﻬﺎ ﻤﻊ وﻀﻊ اﻹطﺎر اﻝﻘﺎﻨوﻨﻲ اﻝﻼزم ﻹﻨﺠﺎز ﻫذﻩ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ وﺘﺴﻴﻴر إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ ﺨوﺼﺼﺔ ﺒﻌﻀﻬﺎ 
  ﺒرﻨﺎﻤﺞ ﺨوﺼﺼﺘﻬﺎ.
 ﺘﻬﺎ ﻝﻬﺎ وﺒﻴن طﺒﻴﻌﺔ ﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﻤﻌﻬﺎ* إﺤﺘرام اﻝدوﻝﺔ ﻝﻘواﻋد اﻝﺴوق ﻜﺄﺴﺎس ﻝﻌﻼﻗﺘﻬﺎ ﻤﻊ اﻝﺒﻨوك واﻝﺘﻤﻴﻴز ﺒﻴن ﻤﻠﻜﻴ   
اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻝﺨﻠق ﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻫﺎدﻓﺔ ﻤن ﺸﺄﻨﻬﺎ إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺘﺴﻬﻴل اﻹﺠراءات ﻝﺘﺸﺠﻴﻊ اﻝﻤﺴﺘﺜﻤرﻴن اﻝﺨواص ﻓﻲ 
  ﺘﺤﺴﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘّدﻤﺔ وٕاﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎت اﻝزﺒون ﺒﺸﻜل أﻜﺒر.




ﻘﺘﻀﻴﻪ ﺒﻨﺎء ﻗواﻋد ﺴﻠﻴﻤﺔ * ﻋﻠﻰ اﻝدوﻝﺔ ﻤﻌﺎﻤﻠﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻗدم اﻝﻤﺴﺎواة ﻤﻊ اﻝﺒﻨوك اﻝﺨﺎﺼﺔ وﻫو ﻤﺎ ﻴ   
ﻨﺘﻤوا إﻝﻰ اﻝﻘطﺎع اﻝﻌﺎم أو ﻜﻤﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨوك اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ أﻴﻀﺎ ﻤﻌﺎﻤﻠﺔ اﻝﻤﻘﺘرﻀﻴن ﻋﻠﻰ ﻗدم اﻝﻤﺴﺎواة ﺴواء إ ﻝﻠﻤﻨﺎﻓﺴﺔ،
  واﻝﻤرﺠﻊ ﻫﻨﺎ ﻫو دراﺴﺔ اﻝﺠدوى اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻝﻠﻤﺸﺎرﻴﻊ اﻝﻤرﺸﺤﺔ ﻝﻠﺘﻤوﻴل. اﻝﺨﺎص
ﻨوك وﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻝﺒ ،* ﺘﻜوﻴن وﺘﺄﻫﻴل ﻜﻔﺎءات ﻻزﻤﺔ ﺘﻘوم ﺒﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﻔﺘﻴش ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎل اﻝﻤﺼرﻓﻲ   
  ﻝﻠﻘواﻨﻴن ﺤﺘﻰ ﻻ ﺘﺘﻜرر ﻓﻀﻴﺤﺔ ﺒﻨك اﻝﺨﻠﻴﻔﺔ اﻝﺨﺎص.
إدﺨﺎل اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﺤدﻴﺜﺔ ﻝﻤواﻜﺒﺔ اﻝﺘطور اﻝﻌﺎﻝﻤﻲ وﺘﺤﻘﻴق اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤطﻠوﺒﺔ واﻹﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝزﺒﺎﺌن  -2 
ﻴﺔ وطﺒﻴﻌﺔ ﺨﺎﺼﺔ وأّن أﻫم اﻝﺘﺤوﻻت ﻓﻲ اﻝﻤﺤﻴط اﻝﺨﺎرﺠﻲ ﻨﺎﺘﺠﺔ ﻋن اﻝﺘﻐﻴرات اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ وﻤﺎ ﻴرﺘﺒط ﺒﻬﺎ ﻤن ﻜﻤ
اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤﺠّﻤﻌﺔ وﺒﺴرﻋﺔ إﻨﺘﻘﺎل ﻫذﻩ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت، ﻓﺴرﻋﺔ ﺘطور اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﺘﻔرض ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨوك وﻀﻊ ﻨظﺎم 
وﻤن أﻫم اﻝﺘﺤوﻻت اّﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن ﻤﻼﺤظﺘﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى  ،ﻤﺴﺘﻤر ﻝﻠﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻝﻼﻨﻔﺘﺎح أﻜﺜر ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺤﻴط اﻝﺨﺎرﺠﻲ
  اﻝﻤﺤﻴط اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻲ ﻤﺎ ﻴﻠﻲ: 
  واﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ.ﺘﻨوع اﻝطﻠب ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت  - 
  ﺘﻐّﻴر أﺴﺎﻝﻴب اﻝﺘﺴﻴﻴر وﺘﻘﻨﻴﺎت اﻹﻨﺘﺎج واﻝﺘﺴوﻴق. - 
  اﻹﻫﺘﻤﺎم أﻜﺜر ﺒﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت ﺨﺎﺼﺔ ﻤﻊ ﺘوﺤﻴد ﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﺠودة ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﻌﺎﻝﻤﻲ. - 
إّن اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ اﻝﻴوم ﻤطﺎﻝﺒﺔ أوًﻻ ﺒﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻝﺘطورات اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎل اﻝﻤﺼرﻓﻲ واﻝﻌﻤل    
اﻹﺴﺘﻔﺎدة ﻤﻨﻬﺎ وﻤن ﺘﻘﻨﻴﺎﺘﻬﺎ وﺘﺤﻀﻴر ﺒﻨﻴﺔ ﺘﺤﺘﻴﺔ ﻝﺸﺒﻜﺔ إﺘﺼﺎﻻت ﺘرﺒط ﺒﻴن ﻫذﻩ اﻝﺒﻨوك ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻴﻨﻬﺎ واﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ 
  اﻝﻤرﻜزي ﻝﺘﺒﺎدل اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻀرورﻴﺔ ﺒطرق أﺴرع وﺒدﻗﺔ أداء أﻜﺒر .
ﻠﺘﻜﻴف ﻤن اﻝﻤؤﻜد أّﻨﻪ ﻜّﻠﻤﺎ ﺘﺠﺎوب اﻝﺒﻨك ﻤﻊ ﺒﻴﺌﺘﻪ اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ وٕاﻗﺘﻨص اﻝﻔرص اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ ﺒﻬﺎ ﻜّﻠﻤﺎ ﻜﺎن ﺠﺎﻫزا ﻝو   
  ﺒﺸﻜل أﻜﺒر ﻝﻜن ﺸْرط ﺘﻘﻴﻴم ﻤواﻀﻊ اﻝﻘوة واﻝﻀﻌف اﻝداﺨﻠﻴﺔ.
  : اﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝداﺨﻠﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨك - ب
وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺈّﻨﻬﺎ ﺘؤﺜر ﻓﻴﻬﺎ  ،إذا ﻜﺎﻨت اﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﺘﻌﻤل ﻓﻲ إطﺎرﻫﺎ ﻜل اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ  
ﻜﺎﻨت دراﺴﺘﻨﺎ اﻝﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﺘّﻤت ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى "ﺒﻨك  ﻜﻠﻬﺎ وٕان ﻝم ﻴﻜن ﺒﻨﻔس اﻝدرﺠﺔ ﻷّن ﻝﻜل ﺒﻨك ظروﻓﻪ و إﻤﻜﺎﻨﻴﺎﺘﻪ، وٕاذا
ﻓﺈّﻨﻪ ﺒﻌد إﺴﺘﺨدام أدوات ﺠﻤﻊ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﻜﺎﻝﻤﻘﺎﺒﻠﺔ، اﻝﻤﻼﺤظﺔ و اﻹﺴﺘﻤﺎرة،  - وﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة -اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ"
  ﺘّم اﻝوﺼول إﻝﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ وﻤن ﺜّم ﺘﻘدﻴم إﻗﺘراﺤﺎت ﻨﺤﺎول ﻋرﻀﻬﺎ ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ: 
  اﻝﻬﻴﺎﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ: -1
ﻴﻼﺤظ ﻋدم ﺘواﺠد ﻤﺼﻠﺤﺔ  –وﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة  –اﻝﻤﺘﺘﺒﻊ ﻝﻠﻬﻴﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻝﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ 
ﺘﺴوﻴق، ﺤﻴث ﻫذﻩ اﻹدارة ﻤﺘواﺠدة ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﻌﺎﺼﻤﺔ ﺒﺎﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ ﻓﻘط ﻓﻲ ﺸﻜل " ﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺘﺴوﻴق   
  ﻋن ﻋدة ﻨﺘﺎﺌﺞ ﻤﻨﻬﺎ: ﻩواﻻﺘﺼﺎل " ﻋدم اﻝﺘواﺠد ﻫذا أﺴﻔر 
  




إّن إﻤﺘﻼك اﻝﺒﻨك ﻝﺸﺒﻜﺔ واﺴﻌﺔ ﻤن اﻝﻔروع و ﺘوزﻋﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻤﻨﺎطق ﺠﻐراﻓﻴﺔ ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ وﺘواﺠد "ﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺘﺴوﻴق  - 
ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﻬﻴﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ اﻝﻤرﻜزي إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﻤﺠﻤوﻋﺎت اﻝﺠﻬوﻴﺔ واﻻﺘﺼﺎل " 
 ﻝوﻜﺎﻻت، و ﻋﻠﻴﻪ ﻨﻘﺘرح ﻤﺎ ﻴﻠﻲ:ﻤﺴﺎﻨدة ﻫﻲ ﻤﺼﻠﺤﺔ ﻝﻠﺘﺴوﻴق ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻫﻴﺌﺔ ﻴﺠﻌﻠﻬﺎ ﺘﺤﺘﺎج إﻝﻰ 
ﺒﻌد ﻤﺎ ﻜﺎﻨت "ﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺘﺴوﻴق واﻻﺘﺼﺎل" ﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻠﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﻤﺴﺎﻋدة ﻝﻺﺴﺘﻐﻼل ﻨﻘﺘرح أن ﺘﺘﺤول ﻓﻲ ﺤّد  - 1
ﻤدﻴرﻴﺔ اﻝذاﺘﻬﺎ إﻝﻰ "ﻤدﻴرﻴﺔ ﻋﺎﻤﺔ ﻤﺴﺎﻋدة ﻝﻠﺘﺴوﻴق واﻻﺘﺼﺎل" ﻀﻤن اﻝﻬﻴﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻝﻠﺒﻨك وأن ﺘﻜون ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى 
  ض اﻝﺸﻌﺒﻲ اﻝﺠزاﺌري )ة(.  .اﺌرة ﻝﻠﺘﺴوﻴق" وﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﻜل وﻜﺎﻝﺔ "ﻤﺼﻠﺤﺔ ﻝﻠﺘﺴوﻴق "ﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻺﺴﺘﻐﻼل "داﻝ
  إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ذﻝك ﺘﺼﺒﺢ "اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﻤﺴﺎﻋدة ﻝﻠﺘﺴوﻴق واﻹﺘﺼﺎل" ﺘﺘﻀﻤن اﻝﻤدﻴرﻴﺎت اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:  - 2
ﻴﺔ اﻝداﺨﻠﻴﺔ : وﻫﻲ ﺘﻘوم ﺒدراﺴﺔ ﻜل ﻤﺎ ﻴرﺘﺒط ﺒﻤﻴدان اﻝﺘﺴوﻴق ﻤن ﺘﺴﻴﻴر ﻝﻠﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺘﺴوﻴﻘﻤدﻴرﻴﺔ اﻝدراﺴﺎت*
 ،واﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ، إدارة ﺒﺤوث اﻝﺘﺴوﻴق ﻝﺤّل اﻝﻤﺸﺎﻜل اﻝﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺘﺴوﻴق اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ، دراﺴﺔ ﺴﻠوك اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك
  ﺤﺎﺠﺎﺘﻪ، ﺘوﻗﻌﺎﺘﻪ، اﻝﻌواﻤل اﻝﻤؤﺜرة ﻓﻲ ﺴﻠوﻜﻪ اﻝﺸراﺌﻲ ﺜم ﺘﺠزﺌﺔ اﻝﺴوق اﻝﻤﺼرﻓﻲ وٕاﺨﺘﻴﺎر اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺴﺘﻬدف.  
اﻝﻼزﻤﺔ ﻤﻨذ اﻹﻋداد واﻝﺘﺨطﻴط ﻝﻠﺨدﻤﺎت واﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ﺤﺘﻰ ﺘﻘدﻴﻤﻬﺎ : وﺘﻜﻔل ﻜل اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺨدﻤﺎتﻤدﻴرﻴﺔ ﺘﺴﻴﻴر * 
ﻝﻠﻌﻤﻴل، ﺒﺤﻴث ﺘﻘوم ﺒﻤراﻗﺒﺔ اﻝﺘﻨﻔﻴذ وﻤﺘﺎﺒﻌﺔ ﺴﻴر اﻝﺨطط اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ وﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ إﻋﺘﻤﺎدا ﻋﻠﻰ رّد 
  ﻓﻌل اﻝﻌﻤﻴل، ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻝﺒﺤث ﻝﺘطوﻴر اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ وٕاﺒﺘﻜﺎر ﻤﻨﺘﺠﺎت ﺠدﻴدة.
طﻠﻊ ﺒﻤﻬﺎم ﺘﻌرﻴف اﻝﻌﻤﻼء ﺒﺨدﻤﺎت اﻝﺒﻨك وٕاﻗﻨﺎﻋﻬم ﺒﻤزاﻴﺎ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻌﻪ ﻤن ﺨﻼل ﻗﻨوات : وﺘﻀﻤدﻴرﻴﺔ اﻹﺘﺼﺎل*
  اﻹﺘﺼﺎل اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻜﺎﻹﻋﻼن، اﻝدﻋﺎﻴﺔ، اﻝﺒﻴﻊ اﻝﺸﺨﺼﻲ، ﺘﻨﺸﻴط اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت و ﻏﻴرﻫﺎ.
  اﻝﻤوارد اﻝﻤﺎدﻴﺔ واﻝﻤﺎﻝﻴﺔ: -3
ﻴﻪ ﻨﻘدم اﻹﻗﺘراﺤﺎت ﻤواردﻩ اﻝﻤﺎدﻴﺔ واﻝﻤﺎﻝﻴﺔ، و ﻋﻠﺤﺘﻰ ﻴﺘﻤﻜن اﻝﺒﻨك ﻤن ﺘطوﻴر ﻨﺸﺎطﺎﺘﻪ ﻴﺠب أن ﻴدﻋم 
  اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:
ﻴﺠب ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨك زﻴﺎدة ﻤﺴﺘوى اﻹﺴﺘﺜﻤﺎر ﻓﻲ اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺤدﻴﺜﺔ وﺘطﺒﻴق اﻷﻨظﻤﺔ واﻝﺒراﻤﺞ اﻝﻌﺼرﻴﺔ  - 1
ﻝﻤواﻜﺒﺔ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻓﻲ اﻷﺴواق اﻝداﺨﻠﻴﺔ واﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ، ﺤﻴث أّن إﺴﺘﺨدام اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﻴزﻴد ﻤن ﺴرﻋﺔ أداء اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت 
، ﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت اﻻﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ و ورا ﻤﺎ ﻴزﻴد ﺜﻘﺔ اﻝﻤﺘﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤﻊ اﻝﺒﻨكوﻴﺴﻤﺢ ﺒﻨﺸر اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻓ
  ﺘﻔﻌﻴﻠﻬﺎ ﻋﺒر ﺸﺒﻜﺔ اﻷﻨﺘرﻨت. 
دراﺴﺔ وﺘﺘﺒﻊ ﻤﺨﺘﻠف اﻝﺘطورات اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎل اﻝﻤﺼرﻓﻲ واﻹﺴﺘﻌﻤﺎل اﻷﻗﺼﻰ ﻝﻺﻋﻼم اﻵﻝﻲ ﻤن ﺨﻼل  - 2
ﻠﻴﺎت، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ إﺴﺘﺤداث أﺠﻬزة ﺴﺤب آﻝﻲ ﺘﻌﻤﻴﻤﻪ ﻋﻠﻰ ﻜل اﻝﻔروع واﻝوﻜﺎﻻت ﻝﺘﺴﻬﻴل ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﻌﻤ
ﺠدﻴدة ﻝﺘوﺴﻴﻊ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﺒﻬﺎ ﺒﺤﻴث ﺘﺘواﺠد ﺒﻌدد ﻜﺒﻴر وﻓﻲ اﻷﻤﺎﻜن اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ اّﻝﺘﻲ ﻴﻜﺜر ﻓﻴﻬﺎ اﻹﻜﺘظﺎظ و ﺒذﻝك ﻴﻤﻜن 
 ﺘﺨﻔﻴف اﻝﻀﻐط ﻋﻠﻰ اﻝﺸﺒﺎﺒﻴك و اﻝﺘﻘﻠﻴل ﻤن أﺤد أﻫّم أﺴﺒﺎب ﺘذﻤر اﻝﻌﻤﻼء.
ﺒﻴﺔ ﻫو ﻀﺨﺎﻤﺔ رأﺴﻤﺎﻝﻬﺎ وﻜﺒر ﺤﺠﻤﻬﺎ، ﻓﺈذا ﻗﺎرﻨﺎ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ إّن أﺤد أﻫم ﻤﻤﻴزات اﻝﺒﻨوك اﻷﺠﻨ - 3
اﻝوﻜﺎﻻت واﻝﻔروع ﻨﺠدﻫﺎ ﺘﺘﺴم ﺒﻀﻴق ﻤﻘراﺘﻬﺎ ﺤﺘﻰ أّن وﻜﺎﻝﺔ ﺒﺴﻜرة ﺘﻌﺎﻨﻲ ﻤن ﺼﻐر ﺤﺠم اﻝﻤﻘر ﺨﺎﺼﺔ ﻋﻨد 
ﺘﻬﻴﺌﺔ ﻤﻘرات إﻋﺎدة  اﻹﻜﺘظﺎظ، و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈّن ﻫذﻩ اﻝﺒﻨوك إذا أرادت دﺨول ﻤﺠﺎل اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻋﻠﻴﻬﺎ أوًﻻ رﻓﻊ رأﺴﻤﺎﻝﻬﺎ ﺜم
 ﻓروﻋﻬﺎ ووﻜﺎﻻﺘﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل ﺘوﺴﻴﻊ ﻫذﻩ اﻝﻤﻘرات أو إﺴﺘﺤداث ﻤﻘرات أﺨرى ﺒﺸرط أن ﻴﺘم




اﻝﻌﻤﻴل ﻤن ﺨﻼل ﺘﺼﺎﻤﻴم ﺒﺴﻴطﺔ و  ﻴﺤﻘق رﻀﺎإﺨﺘﻴﺎر اﻝﻤوﻗﻊ وﻓق أﺴس ﻋﻠﻤﻴﺔ، وﺘﻬﻴﺌﺘﻬﺎ ﻤن اﻝداﺨل ﺒﺎﻝﺸﻜل اّﻝذي 
 ﺠﻤﻴﻠﺔ ﻓﻲ آن واﺤد.
  اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ: -4
ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ﺤﺎﺼﻠون ﻋﻠﻰ ﺸﻬﺎدات ﺠﺎﻤﻌﻴﺔ، إﻻ أن رﻏم أن ﻨﺴﺒﺔ ﻜﺒﻴرة ﻤن ﻤوظﻔﻲ   
أﻏﻠﺒﻬم ﻏﻴر ﻤؤﻫل ﻝﻠﻌﻤل ﺨﺼﻴﺼﺎ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﺒﻨوك رﻏم إﺴﺘﻔﺎدة ﻋدد ﻜﺒﻴر ﻤﻨﻬم ﻤن دورات ﺘﻜوﻴﻨﻴﺔ إّﻻ أّن ذﻝك 
  ﻏﻴر ﻜﺎف ﻝﺘطور اﻝﻤﻌﺎرف واﻝﺘﻘﻨﻴﺎت ﺒﺴرﻋﺔ وﻀرورة ﻤواﻜﺒﺔ ذﻝك، ﻝذا ﻓﺈّﻨﻨﺎ ﻨﻘﺘرح ﻤﺎ ﻴﻠﻲ:
ﻴﺤدد ُﻤﺨّططوا ﻫذﻩ اﻝدورات اﻝﺘﻜوﻴﻨﻴﺔ أوًﻻ اﻝﻬدف ﻤن ﻫذﻩ اﻝدورات، ﻷّن اﻝﺘﻜوﻴن ﻴﺠﺴد إﺤﺘﻴﺎﺠﺎ ﻤوﺠودا ﻴﺠب أن  - 1
أي أّﻨﻪ ﻓﺠوة ﺒﻴن اﻷداء اﻝﻤﺘوﻗﻊ ﻝﻠﻤوظف واﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ، وﻋﻠﻴﻪ ﻓﻴﺠب وﻀﻊ ﻤﻌﺎﻴﻴر ﻝﺘﻘﻴﻴم أداء اﻝﻤوظﻔﻴن و ﻤن َﺜّم 
ﻴﻜون إﺨﺘﻴﺎر اﻝﻤوظﻔﻴن ﻋﺸواﺌﻴﺎ ﻜﻤﺎ ﻴﺘم ﻓﻲ أﻏﻠب  اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ اّﻝذﻴن ﻫم ﺒﺤﺎﺠﺔ إﻝﻰ دورات ﺘﻜوﻴﻨﻴﺔ، وأﻻ ّ
اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ، أﻴن ﻴﺘم اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻹطﺎرات ﻓﻲ ﻤرﺤﻠﺔ أوﻝﻰ ﺜُّم ﺒﻘﻴﺔ اﻝﻤوظﻔﻴن دون وﻀﻊ اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اّﻝﺘﻲ 
  ﺘﺤدد اﻝﺤﺎﺠﺔ اﻝﻔﻌﻠﻴﺔ ﻝﻠﺘﻜوﻴن واﻝﺘدرﻴب.
أﻤﺎم ﻀرورة اﻝﺘﻐﻴﻴر اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻲ ﻴﺠب أن ﻴرﻜز اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ أّن اﻝﺘﻜوﻴن إﺴﺘﺜﻤﺎر ﻴﺠب أن ﻴراﻓق اﻝﺘﻐﻴﻴر، و  - 2
ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺠدﻴدة، ﺘﺤدﻴد اﻝﻤواﺼﻔﺎت اﻝﻤطﻠوﺒﺔ ﻓﻲ  ﻝﻤﺠﺎﺒﻬﺔ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻴﺠب ﺘﺤدﻴد اﻝﻤﻬﺎم اﻝﻤطﻠوﺒﺔ ﻝﻜل وظﻴﻔﺔ أو
اﻝﻤوظﻔﻴن وﺘﺼﻤﻴم ﻨظﺎم اﻝﺤواﻓز اّﻝذي ﻴﺸﺠﻊ اﻝﻤوظﻔﻴن ﻋﻠﻰ اﻝﺴﻠوك اﻹﻴﺠﺎﺒﻲ واﻷداء اﻝﻤﻼﺌم ﻤن أﺠل ﺘﺤﻘﻴق 
ﻜﻔﺎءات وﻤﻬﺎرات اﻝﻤوظﻔﻴن اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠوظﺎﺌف اﻝﺠدﻴدة ﺘﺴﻤﺢ ﺒوﻀﻊ  اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﺒﻔﻌﺎﻝﻴﺔ، ﺤﻴث أّن ﺘﻘﻴﻴم
اﻝﻤﺨططﺎت اﻝﺘﻜوﻴﻨﻴﺔ اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻝﺘطوﻴر أداﺌﻬم ﻓﻲ ﻤﺠﺎل إﺴﺘﻴﻌﺎب اﻝﻤﺴﺘﺠدات وﺘطوﻴر اﻝﺼﻨﺎﻋﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ 
 ﺒﺎﻹﺴﺘﻌﺎﻨﺔ ﺒﺎﻝﺨﺒرات اﻝﻤﺤﻠﻴﺔ واﻷﺠﻨﺒﻴﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻝﻤﺠﺎل.
ﻝﻤدﺨرات وﺘوظﻴﻔﻬﺎ ﺒﺄﻓﻀل ﻤردودﻴﺔ ﻴﺠﻌﻠﻬﺎ ﺘﻬﺘم ﺒﺠذب أﻜﺒر ﻋدد إّن ﺘرﻜﻴز اﻝﺒﻨوك ﻋﻠﻰ ﺘﺠﻤﻴﻊ أﻜﺒر ﻗدر ﻤن ا - 3
ﻤﻤﻜن ﻤن اﻝﻌﻤﻼء وﻫذا ﻝن ﻴﺘم إّﻻ ﺒﺎﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻔﻬوم اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ اّﻝذي ﺘﺒﻨﺘﻪ ﻤﻌظم اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﺒﻌد ﻗﺎﻨون 
اﻝﻤﻔﻬوم،  اﻝﻨﻘد واﻝﻘرض، ﻝﻜن إدﺨﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ ﻀﻤن اﻝﻬﻴﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻻ ﺘﻌﻨﻲ ﺒﺎﻝﻀرورة اﻝﻌﻤل وﻓق ﻫذا
ﻓﻌﻠﻰ ﻤﺴﺘوى "ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ" ﻴﻼَﺤظ أّﻨﻪ ﺘّم اﺴﺘﺨدام ﺒﻌض ﺘﻘﻨﻴﺎت اﻝﺘﺴوﻴق ﻤن ﺤﻴث اﻝﺨطط 
ﻋﻤﻠﻴﺎت ﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻬو ذﻫﻨﻴﺔ ،  اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ، ﺒﻌض دراﺴﺎت اﻝﺴوق، ﺤﻤﻼت إﺸﻬﺎر، ﻝﻜن اﻝﺘﺴوﻴق ﻗﺒل أن ﻴﻜون ﺘﻘﻨﻴﺎت و
ﻴﺎت اﻝﺘﺴوﻴق ﻴﺠب أوًﻻ اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﻏرس روح اﻝﺘﺴوﻴق ﻓﻲ ﻜل ﻝذا ﻓﺈّﻨﻨﺎ ﻨﻘﺘرح ﺒدل اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﺘدرﻴب ﻋﻠﻰ ﺘﻘﻨ
اﻝﻤوظﻔﻴن ﺨﺎﺼﺔ ذوي اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻝﻤﺒﺎﺸرة ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء، إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن ﻓﻜرة ﺒﺴﻴطﺔ ﻤﻔﺎدﻫﺎ أّن "اﻝزﺒون َﻤِﻠك" وأّن إرﺘﺒﺎط 
 ﺘواﺠد اﻝﺒﻨك ﻤرﻫون ﺒﺘﻌﺎﻤل اﻝﻌﻤﻴل وٕاﺴﺘﻤرارﻩ ﻓﻲ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻌﻪ.
 ﻨﺎ ﻨﻘﺘرح:ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺎﻻﺘﺼﺎل داﺨل اﻝﺒﻨك ﻓﺈﻨ - 4
* اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﻬﻴﺌﺔ اﻝﺠو اﻝﻤﻬﻨﻲ اﻝﻤﺸﺠﻊ ﻨﻔﺴﻴﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﻌطﺎء واﻝﺒﻘﺎء وذﻝك ﺒﺘﺸﺠﻴﻊ اﻹﺘﺼﺎﻻت وﺘﺤﺴﻴن اﻝﻘدرات    
  اﻹدراﻜﻴﺔ ﻝﻠﻤوظﻔﻴن ﻋن طرﻴق اﻝﺘدرﻴب واﻝﺘﻜوﻴن اﻝﻤﺘواﺼل ﻋﻠﻰ ﺤﺴن اﻹﺼﻐﺎء و اﻝﺘواﺼل.
اﻝﻤﺴؤوﻝﻴﺎت ﺨﺎﺼﺔ ﺒﻴن اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ و  * ﺘوﺴﻴﻊ داﺌرة اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻓﻲ إﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات وﺘﻔوﻴض اﻝﺴﻠطﺎت وﺘﺤﻤل   
 ﺒﺎﻗﻲ ﻓروﻋﻬﺎ، وﺒﻴن ﻤوظﻔﻲ اﻝﺒﻨك اﻝواﺤد.




* اﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻹﺘﺼﺎل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ اﻝﺼﺎﻋد ﻋن طرﻴق ﺘﺸﺠﻴﻊ اﻝﺘﻐذﻴﺔ اﻝﻌﻜﺴﻴﺔ و اﻹﺼﻐﺎء إﻝﻰ آراء              
 وٕاﻨﺸﻐﺎﻻت اﻝﻤوظﻔﻴن.
اﺨﻠﻴﺔ، اﻷواﻤر واﻝﻨﻘﺎط اﻝﺘوﻀﻴﺤﻴﺔ وأّﻻ ﺘﻘﺘﺼر * اﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒوﺴﺎﺌل اﻹﺘﺼﺎل داﺨل اﻝﺒﻨك ﻜﺎﻝﺠراﺌد، اﻝﻨﺸرات اﻝد   
 ﻋﻠﻰ ﻓﺌﺔ ﻤﻌﻴﻨﺔ ﻜﺎﻹطﺎرات.
وﻨوا ﻤﺘﺨﺼﺼﻴن اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﻤوظﻔﻴن ذوي اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻝﻤﺒﺎﺸرة ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻼء ﻤن ﺤﻴث ﺸروط إﺴﺘﻘطﺎﺒﻬم ﺒﺄن ﻴﻜ - 5
ﺘﻠف ﻓﺌﺎت إدارة اﻷﻋﻤﺎل، وأن ﻴﻜوﻨوا ﻤطﻠﻌﻴن ﻋﻠﻰ ﻋﻠم اﻝﻨﻔس ﻓﻴﺘﻤﻜﻨوا ﻤن اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ ﻤﺨ ،ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﺘﺴوﻴق
  اﻝﻌﻤﻼء، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺘﻜوﻴﻨﻬم اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ ﺘﻘﻨﻴﺎت اﻝﺒﻴﻊ و اﻻﺴﺘﻘﺒﺎل ﻝﻴﻌﻜﺴوا أﻓﻀل ﺼورة ﻝﻠﺒﻨك.
  اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ: -5
ﺘﻠﻌب ﻋﻨﺎﺼر اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ أﻫﻤﻴﺔ ﻜﺒرى ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺴوﻴق، ﻓﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺞ، ﺴﻌر ﻤﻤﺘﺎز، ﺸﺒﻜﺔ ﺘوزﻴﻊ     
ﻔﺎﺘﻴﺢ ﻨﺠﺎح اﻝﺒﻨك، ﻝﻜن إذا ﺴﻠطﻨﺎ اﻝﻀوء ﻋﻠﻰ اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘﺴوﻴﻘﻲ ﻓّﻌﺎﻝﺔ أﻜﺜر ﻤن اﻝﻤﻨﺎﻓس وﺴﻴﺎﺴﺔ ﺘروﻴﺞ ﻗوﻴﺔ ﻫﻲ ﻤ
  "ﻝﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ " ﻓﺈّﻨﻪ ﻴﻤﻜن اﻝوﺼول إﻝﻰ:
  :اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ -أ
إّن اﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﻴن اﻝﺨدﻤﺎت اّﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ "ﺒﻨك اﻝﻔﻼﺤﺔ و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ" ﺒﻐﻴرﻫﺎ واﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻤن ِﻗﺒل اﻝﺒﻨوك     
ﺘﺸﺎﺒﻪ اﻝﻜﺒﻴر ﺒﻴﻨﻬﺎ ﺤﺘﻰ أّن اﻝزﺒون أﺼﺒﺢ ﻴﺠد ﻨﻔﺴﻪ أﻤﺎم ﻨﻤﺎذج ﻤﺘﻜررة ﻤن اﻝﺨدﻤﺎت، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ اﻷﺨرى ﺘﺸﻴر إﻝﻰ اﻝ
  ﻝم ﻴﻌد ﻫذا اﻝﻤﻌﻴﺎر ﻤدﺨﻼ ﻝﻠﻤﻔﺎﻀﻠﺔ ﺒﻴن ﺒﻨك و آﺨر.
  ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ وﺘطوﻴرﻫﺎ ﻨﻘﺘرح ﻤﺎ ﻴﻠﻲ:    
ن ﻤواﺼﻔﺎت اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت، ﻋدد زﺒﺎﺌن ﻜل اﻝﺨدﻤﺎت اّﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ اﻝﺒﻨك ﺘﺘﻀﻤﺠب إﻋداد دراﺴﺔ ﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋن ﻤﺒدﺌﻴﺎ ﻴ - 1
ﻤﻨﺘﺞ وﺘطورﻫم ﺨﻼل اﻝﺴﻨوات اﻷﺨﻴرة، اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺸﺎﺒﻬﺔ ﻝﻬﺎ واﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻤن اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن، ﺤﺼﺔ اﻝﺒﻨك ﻓﻲ اﻝﺴوق، ﺜُّم 
اﻝﺨدﻤﺎت، ﺒﻌد ﺘﺤﻠﻴل ﻫذﻩ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت واﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻴﺘم ﺘﺼﻨﻴف   ود ﻓﻌل اﻝزﺒون ﺤول ﻫذﻩاﻝﻘﻴﺎم ﺒﺈﺴﺘﻘﺼﺎء ﻝﺘﻘﻴﻴم رد
  ﺎ  أﻫﻤﻴﺘﻬﺎ ﻝﻠزﺒون، اﻝﺤﺎﺠﺔ ﻝﺘﻌدﻴﻠﻬﺎ أو ﺘطوﻴرﻫﺎ.اﻝﺨدﻤﺎت ﺤﺴب ﻤردودﻫ
إّن اﻝﺨطوات اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻻ ﻴﻤﻜن ﺘﺠﺴﻴدﻫﺎ دون وﺠود ﺠﻬﺎز ﻤؤﻫل ﻝﻠﻘﻴﺎم ﺒﺒﺤوث اﻝﺴوق وﻓق طرق ﻋﻠﻤﻴﺔ إﻀﺎﻓﺔ  - 2
 إﻝﻰ ﻨظﺎم ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺸﺎﻤل ووﺴﺎﺌل ﺘﻘﻨﻴﺔ ﺤدﻴﺜﺔ ﻝﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ.
اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﺤدﻴﺜﺔ ﺒﺎﺴﺘﺨدام اﻝﺘﻘﻨﻴﺎت اﻝﻤﺘطورة وﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت اﻻﺴﺘﻌداد واﻹﻋداد اﻝﺠﻴد ﻝﻠﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ  - 3
ﻤﺘﻨوﻋﺔ ﻝﺠذب أﻜﺒر ﻋدد ﻤﻤﻜن ﻤن اﻝﻌﻤﻼء و ﻜﺨطوة أوﻝﻰ ﻝﻤواﺠﻬﺔ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ اّﻝﺘﻲ ﺘرﻜز ﻋﻠﻰ أن 
 ﺘﻜون ﺒﻨوﻜﺎ ﺸﺎﻤﻠﺔ ذات ﺨدﻤﺎت ﻤﺘﻨوﻋﺔ و ﻤﺘطورة.
ﻝﻜن  اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ و اﻝﺒﺤث ﻋن ﻤﻨﺘﺠﺎت ﻤﺎﻝﻴﺔ ﺠدﻴدة ﻤﻐرﻴﺔاﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ إﻨﺸﺎء ﻓرﻴق ﻤﺘﺨﺼص ﻝﺘرﻗﻴﺔ  -4  
  ﻫذﻩ اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺠدﻴدة ﻴﺠب أن ﺘﺴﺘﻨد ﻋﻠﻰ دراﺴﺔ ﺤﺎﺠﺎت اﻝزﺒﺎﺌن و ﺘﺤدﻴد اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺴﺘﻬدف.
  :اﻝﺘﺴﻌﻴر - ب
ﺘﺒﻘﻰ أﺴﻌﺎر ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت واﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤﺘﺸﺎﺒﻬﺔ إﻝﻰ ﺤد ﻜﺒﻴر ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ     
ﻤﺎ ﻴﻘﻠل أﻫﻤﻴﺔ ﻤدﺨل اﻷﺴﻌﺎر ﻜﻤﻌﻴﺎر ﻝﻠﻤﻔﺎﻀﻠﺔ  ﺒﻴن ﺒﻨك و آﺨر، ﻝذﻝك ﻓﺈﻨﻨﺎ ﻨوﺼﻲ ﺒﺠﻌل أﺴﻌﺎر  اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ، وﻫو




اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ﻤرﻨﺔ ﺒﺤﻴث ﺘﺘﻐﻴر ﺤﺴب ﻨوع اﻝﻌﻤﻴل، أﻫﻤﻴﺘﻪ ووﻓﺎﺌﻪ ﻝﻠﺒﻨك، ﻜﻤﺎ ﻴﺠب ﺘﺨﻔﻴض اﻷﺴﻌﺎر ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠزﺒﺎﺌن 
ﺘﻘدﻴم أﺴﻌﺎر ﻤﻐرﻴﺔ ﺘﺘﻀﻤن ﺨﺼﻤﺎ ﻝﻠزﺒﺎﺌن اّﻝذﻴن ﻴﺘﻌﺎﻤﻠون ﻤﻊ اﻝﺒﻨك ﻷول ﻤرة ﻝدﻓﻌﻬم ﻹﺴﺘﻤرار اﻝﺘﻌﺎﻤل، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ 
 اﻝﻤﻬﻤﻴن و اﻷوﻓﻴﺎء ﻝﻠﺒﻨك.
 : ﺸﺒﻜﺎت اﻝﺘوزﻴﻊ -ج
ﺨﺘﻴﺎر ﻤوﻗﻊ ﻓرع ﺠدﻴد ﻴﻌﺘﻤد اﻝﺒﻨك ﻋﺎدة ﻋﻠﻰ ﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝﻤﻘر و اﻝﻜﺜﺎﻓﺔ اﻝﺴﻜﺎﻨﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨطﻘﺔ ﻤﻬﻤﻼ ﺒﺎﻗﻲ ﻋﻨد ا    
  اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر ﻜﺤﺠم اﻝﻨﺸﺎط اﻻﻗﺘﺼﺎدي و ﻤوﻗﻊ اﻝﺒﻨوك اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ و ﻋﻠﻴﻪ ﻨﻘﺘرح ﻤﺎ ﻴﻠﻲ :
دراﺴﺔ ﺘﻘﻴﻴﻤﻴﺔ ﻝﻤﺨﺘﻠف ﻓروﻋﻪ ﻤن ﺨﻼل ﺘﻘرﻴر ﻴﻌدﻩ إطﺎرات ﻜل ﻓرع ﻋن اﻝﺘﻬﻴﺌﺔ اﻝداﺨﻠﻴﺔ ﻝﻠﻔرع ﺒﻤﺴﺎﻋدة  - 1
إﺴﺘﻘﺼﺎء آراء ﻋﻴﻨﺔ ﻤن اﻝزﺒﺎﺌن، ﺜم ﺘﺤدﻴد اﻝﻔروع اّﻝﺘﻲ ﺘﺤﺘﺎج إﻝﻰ إﻋﺎدة ﺘﻬﻴﺌﺔ ﻤن ﺤﻴث إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ ﺘوﺴﻴﻊ اﻝﻤﻘر ﺘﻌدﻴل 
  ﺸﻜﻠﻪ اﻝداﺨﻠﻲ أو ﺘﻐﻴﻴر ﺘﺼﻤﻴم ﻗﺎﻋﺎت اﻻﺴﺘﻘﺒﺎل.
داث ﻓروع ﺠدﻴدة ﻝﻠﺒﻨك ﻝﻜن ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻹﺨﺘﻴﺎر ﺘﺘم وﻓﻘﺎ ﻷﺴس ﻋﻠﻤﻴﺔ ﻜﺤﺠم اﻝﻨﺸﺎط اﻻﻗﺘﺼﺎدي ﺒﺎﻝﻤﻨطﻘﺔ أو ﺴﺘﺤا - 2
ﻤوﻗﻊ اﻝﺒﻨوك اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ و دراﺴﺔ اﻝﺤﺼﺔ اﻝﻤﺘوﻗﻌﺔ ﻝﻠﺒﻨك ﺒﺎﻝﺴوق اﻝﻤﺼرﻓﻲ و إﻋداد دراﺴﺎت ﺘﻘﻨﻴﺔ اﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨك 
 ﺒﻤردودﻴﺔ اﻝﻤﻘر اﻝﺠدﻴد.
ﺔ ﻝﺘﺤدﻴد اﻝﻌواﻤل اﻝﻤؤﺜرة ﻋﻠﻰ ﺴﻠوك أﻓراد اﻝﻤﻨطﻘﺔ ﻝﺘﻜﻴﻴف ﺸﻜل اﻝﻔرع إﻋداد دراﺴﺎت و ﺒﺤوث ﻨﻔﺴﻴﺔ و إﺠﺘﻤﺎﻋﻴ - 3
 و اﻝﻤوظﻔﻴن ﺒﺤﻴث ﻴﺠذب ﺒﺸﻜل أﻜﺒر ﻝﻠﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﺒﻨك.
اﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻹﻤﺘداد اﻵﻝﻲ ﻝﻠﻔروع و اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ إﻗﺎﻤﺔ ﻤوزﻋﺎت آﻝﻴﺔ و ﻨﺸرﻫﺎ ﻝﺘﺴﻬل ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺎت  -4  
  اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻝﻠﻌﻤﻼء ﺨﺎرج اﻝﺒﻨك.
  : ﻲاﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘروﻴﺠ -د
إّن اﻝﻤزﻴﺞ اﻝﺘروﻴﺠﻲ ﻝﻠﺒﻨك ﻴﺠب أن ﻴﺸﻤل ﻜل ﻋﻨﺎﺼر اﻝﻤزﻴﺞ وﻓﻘﺎ ﻝﺨطط ﻤﻌدة ﻤﺴﺒﻘﺎ ﺘﺘﻜﺎﻤل ﻤﻊ ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻴﻨﻬﺎ     
  ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻷﻫداف، و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈّﻨﻨﺎ ﻨوﺼﻲ ﺒﻤﺎ ﻴﻠﻲ :
ﻗﺒل اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻹﺘﺼﺎل ﺒﻴن اﻝﺒﻨك وﻋﻤﻼﺌﻪ اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن واﻝﻤرﺘﻘﺒﻴن ﻴﺠب أن ﻴﻬﺘم اﻝﺒﻨك ﺒﺎﻹﺘﺼﺎل اﻝداﺨﻠﻲ أي  - 1
اﻨﺘﻘﺎل اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺒﻴن اﻝﻤوظﻔﻴن، وذﻝك ﺒﺄن ﺘﺘم ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻹﺘﺼﺎل ﻤن ﺠﺎﻨﺒﻴن ﺒﻴن اﻝرﺌﻴس وﻤرؤوﺴﻴﻪ واﻝﻌﻜس ﺸﻜل 
ﻤن ﺨﻼل ﻓﺘﺢ ﺒﺎب اﻝﻤﻨﺎﻗﺸﺔ، ﺘﻨظﻴم ﻝﻘﺎءات دورﻴﺔ ﻝﺘﻘﻴﻴم أﻨﺸطﺔ اﻝﺒﻨك و ﺨططﻪ اﻝﻤﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ و إﻗﻨﺎع اﻝﻤوظﻔﻴن 
  ﺒﺄﻫﻤﻴﺔ أﻫداﻓﻬﺎ.
، َﻴﺤّد ﻤن دور اﻝﻔروع و اﻝوﻜﺎﻻت اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻴﺠﻴﺔ و ﻜذا ﻤﻴزاﻨﻴﺎﺘﻬﺎﻤﻼت اﻝﺘرو إّن ﻤرﻜزﻴﺔ اﻝﻘرارات اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝﺤ - 2
ﻝﻠﺒﻨك، و ﻴﺠﻌل ﻫذﻩ اﻝﺤﻤﻼت ﻤﺘﺸﺎﺒﻬﺔ رﻏم إﺨﺘﻼف ﺨﺼﺎﺌص و ظروف ﻜل ﻓرع، ﻝذا ﻓﺈﻨﻨﺎ ﻨﻘﺘرح أن ﺘوزﻴﻊ ﻤﻴزاﻨﻴﺔ 
 ﻴﻌﻨﻲ اﻝﺘروﻴﺞ ﻋﻠﻰ ﻜل ﻓرع ﺤﺴب ظروﻓﻪ و اﻷﻫداف اّﻝﺘﻲ ﻴرﻤﻲ اﻝوﺼول إﻝﻴﻬﺎ و اّﻝﺘﻲ ﻴﺘم اﻝﺘﻔﺎوض ﻋﻠﻴﻬﺎ، ﻫذا ﻻ
إﺨﺘﻼف اﻝﺘروﻴﺞ ﻤن ﻓرع ﻵﺨر و إّﻨﻤﺎ ﻋﻠﻰ اﻷﻗل أن ﻴﺘم إﺨﺘﻴﺎر ﻗﻨوات اﻹﺘﺼﺎل ﺤﺴب ﻨوع اﻝﻌﻤﻼء اﻝﻤراد اﻝوﺼول 
 إﻝﻴﻬم.
ﻗﺒل اﻝﺒدء ﺒﺤﻤﻼت اﻝﺘروﻴﺞ ﻴﺠب اﻝﺘﺨطﻴط ﻝﻬﺎ ﺒدﻗﺔ إﻨطﻼﻗﺎ ﻤن إﺨﺘﻴﺎر اﻝﺨدﻤﺔ اّﻝﺘﻲ ﺴﻴﺘم اﻝﺘروﻴﺞ ﻝﻬﺎ ﺜم ﺘﺤدﻴد  - 3
ﻌرﻴف اﻝﻌﻤﻼء ﺒﺨدﻤﺔ ﺠدﻴدة أو إدﺨﺎل ﺘﻌدﻴﻼت ﻋﻠﻰ ﺨدﻤﺔ ﻤوﺠودة ﺒﻌد ذﻝك أﻫداف ﻫذﻩ اﻝﺤﻤﻠﺔ ﻓﻘد ﻴﻜون اﻝﻬدف ﺘ




ﻴﺠب ﺘﺤدﻴد ﺠﻤﻬور اﻝﻌﻤﻼء اﻝﻤﺴﺘﻬدﻓﻴن و ﺘﺤدﻴد ﻤواﺼﻔﺎﺘﻬم، ﺤﺎﺠﺎﺘﻬم و ﺘوﻗﻌﺎﺘﻬم، و ﻤن َﺜّم إﺨﺘﻴﺎر وﺴﺎﺌل 
ﻤرﺼودة اﻹﺘﺼﺎل اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ و اﻷﻓﻀل ﻫﻨﺎ اﻹﺴﺘﻌﺎﻨﺔ ﺒﺎﻝوﻜﺎﻻت اﻝﻤﺘﺨﺼﺼﺔ ﻓﻲ اﻹﺸﻬﺎر، ﺒﻌد ﺘﺤدﻴد اﻝﻤﻴزاﻨﻴﺔ اﻝ
ﻝﻬذﻩ اﻝﺤﻤﻠﺔ ﻴﺠب إﺨﺘﺒﺎر ﻓﻌﺎﻝﻴﺘﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل ﺒﺤوث إﺴﺘﻘﺼﺎء رّد ﻓﻌل اﻝﻌﻤﻼء و دراﺴﺔ أﺜر ﻫذﻩ اﻝﺤﻤﻼت ﻋﻠﻰ 
 ﻨﺸﺎط اﻝﺒﻨك ﺜُّم ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻝﺘﻨﻔﻴذ و اﻝرﻗﺎﺒﺔ اﻝﻼزﻤﺔ.
اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻴﻊ اﻝﺸﺨﺼﻲ ﻜوﻨﻪ أﻜﺜر أﺴﺎﻝﻴب اﻹﺘﺼﺎل ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ ﺠذب ﻜﺒﺎر اﻝﻌﻤﻼء ﻜﺎﻝﺘﺠﺎر    - 4
ت، واﻝﻘﺎﺌم ﺒدور اﻝﺒﻴﻊ اﻝﺸﺨﺼﻲ ﻴﻘﻊ ﻋﻠﻰ ﻋﺎﺘﻘﻪ ﻤﺴؤوﻝﻴﺔ ﺘﺤﺴﻴن ﺼورة اﻝﺒﻨك ﻹﻗﻨﺎع اﻝﻌﻤﻴل ﺒﺎﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻌﻪ، واﻝﺸرﻜﺎ
ﻋﻠﻰ أن ُﻴِﻘﻴم ذﻝك ﻓﻲ إطﺎر ﻤن " ﺸﺨﺼﻴﺔ" اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻤﻊ اﻝﻌﻤﻴل ﻝذﻝك ﻓﺈّن ﻫذﻩ اﻝﻤﻬﻤﺔ ﻴﺠب أن ﻴﻘوم ﺒﻬﺎ ﻤن ﻴﺘﻘن ﻓن 
إﺴﺘﻤرار اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻓﻴﻬﺎ"، و ﻋﻠﻴﻪ ﻴﻨﺒﻐﻲ أن ﻴﺘم ﺘدرﻴب اﻝﺒﻴﻊ أي "إﻏراء اﻝﻌﻤﻴل اﻝﺤﺎﻝﻲ و اﻝﻤرﺘﻘب ﺒﺸراء اﻝﺨدﻤﺔ أو 
اﻝﻘﺎﺌﻤﻴن ﺒﻬﺎ ﻓﻲ ﻤﺠﺎﻻت اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻹﻨﺴﺎﻨﻴﺔ، أﺴﺎﻝﻴب اﻝﺒﻴﻊ و ﻤﻬﺎرات اﻹﺘﺼﺎل، إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻹﻝﻤﺎم اﻝﺘﺎم و اﻝﻤﻌرﻓﺔ 
 اﻝﻜﺎﻤﻠﺔ ﺒﺎﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ اّﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ اﻝﺒﻨك.
ﻴﺔ إﺘﺼﺎل اﻝﺒﻨك ﺒﺎﻝﻤﺘﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤن أﺠل اﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ اﻹﻫﺘﻤﺎم ﺒﺸﻜل أﻜﺒر ﺒﺎﻝﻌﻼﻗﺎت اﻝﻌﺎﻤﺔ ﻜوﻨﻬﺎ أﺴﺎس ﻋﻤﻠ - 5
اﻝﻔﻬم اﻝﻤﺸﺘرك و اﻝﺜﻘﺔ اﻝﻤﺘﺒﺎدﻝﺔ ﺒﻴن اﻝﺒﻨك و اﻷطراف اﻝﻤﺘﻌﺎﻤﻠﺔ ﻤﻌﻪ ﻤن ﺨﻼل اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻓﻲ ﻤؤﺘﻤرات ﻤﻠﺘﻘﻴﺎت، 
 ﻤﻌﺎرض...إﻝﺦ.
ُﻴزّود ﺒﻬﺎ ﻋرض و إﺒراز اﻝﺨدﻤﺎت اّﻝﺘﻲ ﻴﻘدﻤﻬﺎ اﻝﺒﻨك ﻤن ﺨﻼل ﻤواد ﺘروﻴﺠﻴﺔ )ﻜﺘﻴﺒﺎت، ﻨﺸرات، ﻤﻌﻠوﻤﺎت(  - 6
اﻝﻌﻤﻴل ﻗﺒل ﻤﻐﺎدرﺘﻪ اﻝﺒﻨك، ﺒﺤﻴث ﺘﺘﺴم ﺒﺎﻝوﻀوح و اﻝﺒﺴﺎطﺔ و اﻹﺨﺘﺼﺎر ﻤﻊ إﺸﺘﻤﺎﻝﻬﺎ ﻋﻠﻰ رﺴوم إﻴﻀﺎﺤﻴﺔ و 
  أﺸﻜﺎل ﺒﺈﺴﺘﺨدام اﻷﻝوان ﻝﺠذب اﻹﻨﺘﺒﺎﻩ.
اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻝﺘروﻴﺞ اﻻﻝﻜﺘروﻨﻲ ﻤن ﺨﻼل ﻤوﻗﻊ اﻝﺒﻨك و ﺘﺤدﻴث اﻝﻤوﻗﻊ ﺒﺎﺴﺘﻤرار و ﺠﻌﻠﻪ وﺴﻴﻠﺔ ﻝﻠﺘواﺼل ﻤﻊ  - 7
 ﻝﻴﻴن و اﻝﻤرﺘﻘﺒﻴن ﻝﻠﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ.اﻝﻌﻤﻼء اﻝﺤﺎ
إّن اﻻﻗﺘراﺤﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻴﻤﻜن أن ﺘﺴﻬم ﺒﺸﻜل ﻜﺒﻴر ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ اﻝﺘرﻜﻴز   
ﻋﻠﻰ اﻝوﺼول إﻝﻰ رﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن دراﺴﺔ ﺤﺎﺠﺎت ﻋﻤﻼء اﻝﺒﻨك اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن و اﻝﻤﺤﺘﻤﻠﻴن و ﺘوﺴﻴﻊ 
  ظ ﺒﺎﻝﻌﻤﻼء اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن ﻝﻀﻤﺎن وﻻء اﻝﻌﻤﻴل.ﻗﺎﻋدة اﻝﻤﺘﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤﻊ اﻹﺤﺘﻔﺎ
إّن ﻫذا اﻝﺒﺤث اﻝذي رﻜز ﻋﻠﻰ دراﺴﺔ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ و ﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﺒرﻀﺎ اﻝﻌﻤﻴل اﻝﻤﺼرﻓﻲ ﻴﻤﻜن أن    
ﻨﻔﺘﺢ ﻤن ﺨﻼﻝﻪ إﻤﻜﺎﻨﻴﺎت ﺒﺤث ﺠدﻴدة ﻓﻲ ﻨﻔس اﻝﻤﺠﺎل ﻋن طرﻴق دراﺴﺔ ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻘدﻤﻬﺎ ﺒﻌض 
، و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈن ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ اﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺘﻤﻜﻨﻨﺎ ﻤن اﻝﺘﻌرف اﻝﺠودة اﻝﻤﻘدم ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك اﻝﺨﺎﺼﺔ ﻤﺴﺘوى اﻝﺒﻨوك اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ و
ﻋﻠﻰ ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻌﻤﻼء ﻝﻠﺠودة ﻓﻲ اﻝﻨوﻋﻴن ﻤن اﻝﺒﻨوك و ﺘرﺘﻴب أﻫﻤﻴﺔ أﺒﻌﺎد اﻝﺠودة، و ﻤن ﺜم اﻤﻜﺎﻨﻴﺔ اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤن 
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  ﺴﺘﻤﺎرة اﻝﺒﺤثا
  اﻷﺨت اﻝﻜرﻴﻤﺔ، اﻷخ اﻝﻜرﻴم
  وﺒﻌد، طﻴﺒﻪﺘﺤﻴﺔ   
"ﺘﻘﻴـﻴم ﺠـودة اﻝﺨـدﻤﺎت اﻝﻤﺼـرﻓﻴﺔ ودراﺴـﺔ أﺜرﻫـﺎ ﻋﻠـﻰ رﻀـﺎ اﻝﻌﻤﻴـل  ﺤـولأطروﺤـﺔ دﻜﺘـوراﻩ ﺒﺈﻋـداد  ﺔﻘـوم اﻝﺒﺎﺤﺜـﺘ  
ﻋﻠـﻰ  اﻝﺘﻜـرم ﺒﺎﻹﺠﺎﺒـﺔﻤـن ﺴـﻴﺎدﺘﻜم ﻴرﺠـﻰ  اﻝﻤﺼـرﻓﻲ " دراﺴـﺔ ﺤﺎﻝـﺔ ﺒﻨـك اﻝﻔﻼﺤـﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴـﺔ اﻝرﻴﻔﻴـﺔ وﻜﺎﻝـﺔ ﺒﺴـﻜرة، و ﻋﻠﻴـﻪ
ن ﺄﻓﻲ اﻝﺨﺎﻨﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻔق ﻤﻊ رأﻴـك ﻜﻤﺴـﺎﻋدة ﻤـﻨﻜم ﻋﻠـﻰ إﻨﺠـﺎح اﻝدراﺴـﺔ. ﻋﻠﻤـﺎ ﺒـ( x )اﻷﺴﺌﻠﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ ﺒﺘﻤﻌن ﺒوﻀﻊ إﺸﺎرة 
ﻝﻜـم  اﻤﻨك ذﻜـر اﺴـﻤك أو ﻋﻨواﻨـك، ﺸـﺎﻜر  ﺎإﺠﺎﺒﺎﺘﻜم ﺴﺘﻌﺎﻤل ﺒﺸﻜل ﺴري وﺠﻤﺎﻋﻲ وﻝﻐﺎﻴﺎت اﻝﺒﺤث اﻝﻌﻠﻤﻲ ﻓﻘط وﻝﻴس ﻤطﻠوﺒ
  ﺴﻠﻔﺎ ﺠﻬودﻜم اﻝﻤﺒﺎرﻜﺔ وﺤﺴن ﺘﻌﺎوﻨﻜم.
  
 اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ: -أوﻻ
  
  أﻨﺜﻰ    ذﻜر             اﻝﺠﻨس:     .1
              94-04                93- 03          92- 02         02أﻗل ﻤن             اﻝﻌﻤر :     .2
  ﻓﺄﻜﺜر              ﺴﻨﺔ 07               96-06                   95-05                         
  
  ﺜﺎﻨوي         ﺠﺎﻤﻌﻲ            ﻤﺘوﺴط      اﺒﺘداﺌﻲ                  اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ:  -3
  دراﺴﺎت ﻋﻠﻴﺎ              ﻤﺴﺘوى آﺨر )أذﻜرﻩ( .........                                
  
            999.02-000.21ﻤن         دج 000.21أﻗل ﻤن         ﻤﺘوﺴط اﻝدﺨل اﻝﺸﻬري:   -4
  999.83 -000.03ﻤن              999.92-000.12ﻤن                             
  999.65- 000.84ﻤن              999.74-000.93ﻤن                                  
  دج 000.75أﻜﺜر ﻤن                                   
  
  اﻝﺨواص           ﺔ           ﻤوظف ﻝدى اﻝﻤﻬﻨﺔ:         ﻤوظف ﻝدى اﻝدوﻝ - 5 
  طﺎﻝب ﺠﺎﻤﻌﻲ                                    
  )أذﻜرﻫﺎ( ......ﻤﻬﻨﺔ أﺨرى                     ﻤﺘﻘﺎﻋد                      
  ﻼﺤﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝرﻴﻔﻴﺔ ؟ﻤﻨذ ﻤﺘﻰ و أﻨت ﺘﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ ﺒﻨك اﻝﻔ -6
  ﺴﻨوات01إﻝﻰ  6ﺴﻨوات          ﻤن5ﻨﺔ           ﻤن ﺴﻨﺔ إﻝﻰ ﻤﻨذ أﻗل ﻤن ﺴ                    
  ﺴﻨﺔ 12ﺴﻨﺔ         أﻜﺜر ﻤن  02إﻝﻰ  61ﺴﻨﺔ       ﻤن 51إﻝﻰ 11ﻤن                                      
  أﺴﺌﻠﺔ ﻤﺘﻐﻴرات اﻝدراﺴﺔ: - ﺜﺎﻨﻴﺎ
  ﺮﻗﻢاﻟ  ﺎرةـــﺒــــاﻟﻌ  ﺑﺸﺪة أواﻓﻖ   أواﻓﻖ  ﻣﺤﺎﻳﺪ  ﻻاواﻓﻖ  ﻻاواﻓﻖ ﺑﺸﺪة
  1   ﻠﺨﺪﻣﺔ.ﻟﻄﺎﻟﺐ ﻚ ﻛﻟﻣﺒﻨﻰ اﻟﺒﻨﻚ ﺟﺬاب ﺑﺎﻟﻨﺴﺒﺔ           
  2  ﻳﺴﺘﺨﺪم اﻟﺒﻨﻚ أﺣﺪث اﻟﺘﻘﻨﻴﺎت ﻓﻲ ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﺨﺪﻣﺎت.          
  3  اﻟﺘﺼﻤﻴﻢ اﻟﺪاﺧﻠﻲ ﻟﻠﺒﻨﻚ ﻣﻨﻈﻢ و ﻣﺘﻜﺎﻣﻞ.          
  4  ﻣﻈﻬﺮ اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ داﺧﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﻻﺋﻖ.          
  5  ﻳﻤﻜﻨﻨﻲ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻣﻮﻇﻔﻲ اﻟﺒﻨﻚ.          
  6  اﻟﺒﻨﻚ.أﺛﻖ ﻓﻲ اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ ﻣﻮﻇﻔﻲ           
  7  أﺷﻌﺮ أن اﻟﻤﻮﻇﻔﻴﻦ ﻓﻲ اﻟﺒﻨﻚ ﻳﻔﻬﻤﻮن ﻃﻠﺒﻲ ﺑﺴﺮﻋﺔ.          
  8  ﻳﻤﺘﺎز ﻣﻮﻇﻔﻮا اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺴﻤﻌﺔ ﺣﺴﻨﺔ ﻓﻲ ﺧﺪﻣﺔ ﻋﻤﻼﺋﻬﻢ.          
  9  ﻳﺘﻤﺘﻊ ﻣﻮﻇﻔﻮا اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺎﻟﻤﻬﺎرة ﻓﻲ ﺗﻘﺪﻳﻢ اﻟﺨﺪﻣﺔ.          
  01  أﺛﻖ داﺋﻤﺎ ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻟﺒﻨﻚ.          
  11  ﻳﻘﺪم ﻟﻲ اﻟﺒﻨﻚ ﻛﺸﻮف ﺣﺴﺎﺑﺎت واﺿﺤﺔ ودﻗﻴﻘﺔ.          
  21  ﻳﺠﻴﺐ اﻟﻤﻮﻇﻔﻮن ﻋﻠﻰ اﺳﺘﻔﺴﺎراﺗﻲ ﻓﻮرا.          
  31  ﻳﻘﻮم اﻟﻤﻮﻇﻒ ﺑﺘﻠﺒﻴﺔ ﺧﺪﻣﺎﺗﻲ ﺑﺴﺮﻋﺔ.          
  41  ﻳﻘﻮم ﻣﻮﻇﻔﻮا اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺘﻜﻴﻴﻒ اﻟﺨﺪﻣﺔ ﻟﺘﻠﺒﻴﺔ ﻃﻠﺒﻲ.          
  51  أﺷﻌﺮ ﺑﺤﺴﻦ اﺳﺘﻘﺒﺎل اﻟﺒﻨﻚ ﻟﻠﻌﻤﻴﻞ.          
  61  ﻳﻘﺪم اﻟﺒﻨﻚ ﻟﻲ ﺟﻤﻴﻊ اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺑﺄي ﺧﺪﻣﺎت ﺟﺪﻳﺪة.          
  71  اﻟﺒﻨﻚ ﺑﺴﻤﻌﺔ ﺣﺴﻨﺔ ﻓﻲ ﺧﺪﻣﺔ ﻋﻤﻼﺋﻪ. ﻳﻤﺘﺎز           
  81  ﻳﺘﻌﺎﻣﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻊ اﻟﻤﻌﻠﻮﻣﺎت اﻟﺨﺎﺻﺔ ﺑﻲ ﺑﺴﺮﻳﺔ ﺗﺎﻣﺔ.           
  91  أﺷﻌﺮ ﺑﺎﻷﻣﺎن ﻓﻲ اﻟﺘﻌﺎﻣﻞ ﻣﻊ اﻟﺒﻨﻚ.          
  02  ﻳﻌﺘﺒﺮ اﻟﺒﻨﻚ ﺧﺪﻣﺔ اﻟﻌﻤﻴﻞ ﻣﻦ أﻫﻢ أوﻟﻮﻳﺎﺗﻪ.          
  12  ﻳﻮﻟﻲ اﻟﺒﻨﻚ رﻋﺎﻳﺔ ﺧﺎﺻﺔ ﻓﺮدﻳﺔ ﺑﻲ ﻛﻌﻤﻴﻞ.          
  22  ﻞ اﻟﺒﻨﻚ ﻣﻨﺎﺳﺒﺔ ﻟﻲ.أرى أن ﻓﺘﺮات ﻋﻤ          
  32  أﻧﺎ راض ﻋﻦ اﻟﺨﺪﻣﺎت اﻟﺘﻲ ﻳﻘﺪﻣﻬﺎ ﺑﻨﻚ اﻟﻔﻼﺣﺔ اﻟﺘﻨﻤﻴﺔ اﻟﺮﻳﻔﻴﺔ.          
                                                  
  ﻜمﺸﻜرا ﺠزﻴﻼ ﻝﺘﻌﺎوﻨ                                                                                                  
  
 
                                                   

















   
Reliability 
 
Scale: ALL VARIABLES 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Cases Valid 150 100,0 
Excludeda 0 ,0 
Total 150 100,0 










 Scale Mean if Item 
Deleted 




Cronbach's Alpha if 
Item Deleted 
b1 53,71 157,011 ,401 ,883 
b2 54,15 156,394 ,581 ,878 
b3 53,98 156,463 ,519 ,879 
b4 53,68 153,749 ,540 ,878 
b5 53,47 158,855 ,501 ,880 
b6 53,47 161,136 ,430 ,881 
b7 53,41 162,431 ,368 ,883 
b8 53,38 159,324 ,487 ,880 
b9 53,59 157,948 ,501 ,880 
b10 53,59 154,337 ,626 ,876 
b11 53,48 161,661 ,354 ,883 
b12 53,44 156,772 ,487 ,880 
b13 53,63 165,697 ,200 ,887 
b14 53,51 162,856 ,292 ,885 
b15 53,90 154,842 ,584 ,877 
b16 53,76 162,197 ,304 ,885 
b17 53,65 152,604 ,631 ,876 
b18 53,92 159,712 ,498 ,880 
b19 53,80 154,027 ,606 ,877 
b20 53,67 159,389 ,448 ,881 
b21 53,57 162,543 ,319 ,884 
b22 53,65 154,000 ,531 ,879 
b23 53,93 153,639 ,632 ,876 
 
                                                  



















T-TEST GROUPS=gender(1 2) 
   
Group Statistics 
 gender N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
satisfaction m 83 2,1446 1,01372 ,11127 
f 67 2,2239 1,19114 ,14552 
quality m 83 2,3899 ,54772 ,06012 
f 67 2,5271 ,57735 ,07053 
 
 
Independent Samples Test 
  Levene's Test for Equality of 
Variances t-test for Equality of Means 
  







95% Confidence Interval of 
the Difference 
  Lower Upper 
satisfaction Equal variances assumed 3,660 ,058 -,440 148 ,660 -,07930 ,18007 -,43514 ,27653 
Equal variances not assumed   -,433 129,976 ,666 -,07930 ,18319 -,44172 ,28311 
quality Equal variances assumed 1,244 ,267 -1,489 148 ,139 -,13721 ,09216 -,31933 ,04490 





ONEWAY satisfaction quality BY age 
  Descriptives 
  
N Mean Std. Deviation Std. Error 
95% Confidence Interval for Mean 
Minimum Maximum   Lower Bound Upper Bound 
satisfaction 2 25 2,3600 1,11355 ,22271 1,9003 2,8197 1,00 4,00 
3 46 2,0435 1,21026 ,17844 1,6841 2,4029 1,00 5,00 
4 44 2,2045 1,11187 ,16762 1,8665 2,5426 1,00 5,00 
5 24 2,0833 ,88055 ,17974 1,7115 2,4552 1,00 4,00 
6 11 2,4545 ,93420 ,28167 1,8269 3,0821 1,00 4,00 
Total 150 2,1800 1,09342 ,08928 2,0036 2,3564 1,00 5,00 
quality 2 25 2,5418 ,56299 ,11260 2,3094 2,7742 1,82 4,00 
3 46 2,4427 ,52051 ,07675 2,2881 2,5973 1,77 3,68 
4 44 2,4277 ,61199 ,09226 2,2416 2,6137 1,55 4,14 
5 24 2,4129 ,59536 ,12153 2,1615 2,6643 1,64 3,86 
6 11 2,4587 ,54525 ,16440 2,0924 2,8250 1,73 3,36 
Total 150 2,4512 ,56341 ,04600 2,3603 2,5421 1,55 4,14 
ANOVA 
  Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
satisfaction Between Groups 2,747 4 ,687 ,568 ,686 
Within Groups 175,393 145 1,210   
Total 178,140 149    
quality Between Groups ,269 4 ,067 ,207 ,934 
Within Groups 47,029 145 ,324   








ONEWAY satisfaction quality BY education 
Descriptives 
  
N Mean Std. Deviation Std. Error 
95% Confidence Interval for Mean 
Minimum Maximum   Lower Bound Upper Bound 
satisfaction 1 13 2,0000 ,40825 ,11323 1,7533 2,2467 1,00 3,00 
2 24 2,3333 1,20386 ,24574 1,8250 2,8417 1,00 5,00 
3 31 2,3548 1,11201 ,19972 1,9470 2,7627 1,00 5,00 
4 63 2,1587 1,15293 ,14525 1,8684 2,4491 1,00 5,00 
5 18 1,8889 1,07861 ,25423 1,3525 2,4253 1,00 4,00 
6 1 2,0000 . . . . 2,00 2,00 
Total 150 2,1800 1,09342 ,08928 2,0036 2,3564 1,00 5,00 
quality 1 13 2,2517 ,35239 ,09774 2,0388 2,4647 1,82 3,00 
2 24 2,5587 ,55012 ,11229 2,3264 2,7910 1,64 3,36 
3 31 2,4707 ,53623 ,09631 2,2740 2,6674 1,73 3,86 
4 63 2,4899 ,62492 ,07873 2,3325 2,6473 1,64 4,14 
5 18 2,2803 ,51902 ,12233 2,0222 2,5384 1,55 3,50 
6 1 2,5000 . . . . 2,50 2,50 
Total 150 2,4512 ,56341 ,04600 2,3603 2,5421 1,55 4,14 
 ANOVA 
  Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
satisfaction Between Groups 3,519 5 ,704 ,580 ,715 
Within Groups 174,621 144 1,213   
Total 178,140 149    
quality Between Groups 1,429 5 ,286 ,897 ,485 
Within Groups 45,869 144 ,319   








N Mean Std. Deviation Std. Error 
95% Confidence Interval for Mean 
Minimum Maximum   Lower Bound Upper Bound 
satisfaction 1 9 1,8889 1,05409 ,35136 1,0786 2,6991 1,00 4,00 
2 16 2,6250 1,20416 ,30104 1,9833 3,2667 1,00 5,00 
3 34 2,2059 1,06684 ,18296 1,8336 2,5781 1,00 5,00 
4 46 1,9565 ,98785 ,14565 1,6632 2,2499 1,00 5,00 
5 24 2,1667 1,20386 ,24574 1,6583 2,6750 1,00 4,00 
6 12 2,3333 1,15470 ,33333 1,5997 3,0670 1,00 4,00 
7 9 2,5556 1,13039 ,37680 1,6867 3,4244 1,00 4,00 
Total 150 2,1800 1,09342 ,08928 2,0036 2,3564 1,00 5,00 
quality 1 9 2,2929 ,52721 ,17574 1,8877 2,6982 1,82 3,18 
2 16 2,6165 ,64046 ,16011 2,2752 2,9578 1,95 4,00 
3 34 2,4225 ,38350 ,06577 2,2886 2,5563 1,68 3,55 
4 46 2,3211 ,51954 ,07660 2,1669 2,4754 1,64 3,73 
5 24 2,5360 ,64338 ,13133 2,2643 2,8077 1,77 4,14 
6 12 2,6023 ,66243 ,19123 2,1814 3,0232 1,64 3,64 
7 9 2,6616 ,81092 ,27031 2,0383 3,2849 1,55 3,86 




  Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
satisfaction Between Groups 7,807 6 1,301 1,092 ,370 
Within Groups 170,333 143 1,191   
Total 178,140 149    
quality Between Groups 2,314 6 ,386 1,226 ,297 
Within Groups 44,984 143 ,315   








N Mean Std. Deviation Std. Error 
95% Confidence Interval for Mean 
Minimum Maximum   Lower Bound Upper Bound 
satisfaction 1 69 2,2319 1,11335 ,13403 1,9644 2,4993 1,00 5,00 
2 50 2,2200 1,21706 ,17212 1,8741 2,5659 1,00 5,00 
3 7 2,0000 1,15470 ,43644 ,9321 3,0679 1,00 4,00 
4 24 2,0000 ,72232 ,14744 1,6950 2,3050 1,00 4,00 
Total 150 2,1800 1,09342 ,08928 2,0036 2,3564 1,00 5,00 
quality 1 69 2,4598 ,55025 ,06624 2,3276 2,5920 1,55 3,73 
2 50 2,5282 ,63263 ,08947 2,3484 2,7080 1,64 4,14 
3 7 2,3896 ,56154 ,21224 1,8703 2,9089 1,82 3,18 
4 24 2,2841 ,42772 ,08731 2,1035 2,4647 1,68 3,36 




  Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
satisfaction Between Groups 1,270 3 ,423 ,349 ,790 
Within Groups 176,870 146 1,211   
Total 178,140 149    
quality Between Groups ,998 3 ,333 1,049 ,373 
Within Groups 46,300 146 ,317   




ONEWAY satisfaction quality BY time 
 Descriptives 
  
N Mean Std. Deviation Std. Error 
95% Confidence Interval for Mean 
Minimum Maximum   Lower Bound Upper Bound 
satisfaction 1 5 3,0000 1,00000 ,44721 1,7583 4,2417 2,00 4,00 
2 27 2,3333 ,96077 ,18490 1,9533 2,7134 1,00 4,00 
3 51 2,2353 1,32043 ,18490 1,8639 2,6067 1,00 5,00 
4 30 1,9000 ,99481 ,18163 1,5285 2,2715 1,00 4,00 
5 23 2,2609 1,00983 ,21056 1,8242 2,6976 1,00 4,00 
6 14 1,8571 ,53452 ,14286 1,5485 2,1658 1,00 3,00 
Total 150 2,1800 1,09342 ,08928 2,0036 2,3564 1,00 5,00 
quality 1 5 2,9636 ,24351 ,10890 2,6613 3,2660 2,59 3,18 
2 27 2,4444 ,43073 ,08289 2,2741 2,6148 1,82 3,32 
3 51 2,5357 ,57167 ,08005 2,3749 2,6964 1,77 4,00 
4 30 2,3939 ,66968 ,12227 2,1439 2,6440 1,55 4,14 
5 23 2,3656 ,63525 ,13246 2,0909 2,6403 1,73 3,86 
6 14 2,2370 ,33124 ,08853 2,0458 2,4283 1,68 2,82 
Total 150 2,4512 ,56341 ,04600 2,3603 2,5421 1,55 4,14 
ANOVA 
  Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 
satisfaction Between Groups 8,114 5 1,623 1,374 ,237 
Within Groups 170,026 144 1,181   
Total 178,140 149    
quality Between Groups 2,587 5 ,517 1,666 ,146 
Within Groups 44,711 144 ,310   
Total 47,298 149    
  
 








                                                  










   
Correlations 
  satisfaction Quality axe5 
satisfaction Pearson Correlation 1 ,632** ,516** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 
N 150 150 150 
quality Pearson Correlation ,632** 1 ,760** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 
N 150 150 150 
axe5 Pearson Correlation ,516** ,760** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  
N 150 150 150 





  satisfaction quality axe4 
satisfaction Pearson Correlation 1 ,632** ,537** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 
N 150 150 150 
quality Pearson Correlation ,632** 1 ,808** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 
N 150 150 150 
axe4 Pearson Correlation ,537** ,808** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  
N 150 150 150 








  satisfaction quality axe3 
satisfaction Pearson Correlation 1 ,632** ,365** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 
N 150 150 150 
quality Pearson Correlation ,632** 1 ,640** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 
N 150 150 150 
axe3 Pearson Correlation ,365** ,640** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  
N 150 150 150 






  satisfaction quality axe2 
satisfaction Pearson Correlation 1 ,632** ,514** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 
N 150 150 150 
quality Pearson Correlation ,632** 1 ,882** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 
N 150 150 150 
axe2 Pearson Correlation ,514** ,882** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  
N 150 150 150 







  axe1 satisfaction Quality 
axe1 Pearson Correlation 1 ,484** ,690** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 
N 150 150 150 
satisfaction Pearson Correlation ,484** 1 ,632** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 
N 150 150 150 
quality Pearson Correlation ,690** ,632** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  
N 150 150 150 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).  
 
 
